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INTRODUCCIÓN 
 
 
Para toda empresa es esencial mantener buenas relaciones con los clientes, no es 
un secreto que éstos son la razón de ser de toda compañía, lo que hace inevitable 
pensar en cómo atraerlos, fidelizarlos, reconocerles y satisfacer sus deseos y 
necesidades de tal forma que siempre se tenga en la mente la marca como su mejor 
opción. Para el SENA, sus clientes son: “Internos, Externos y los Aprendices” 
 
El presente proyecto de grado, es una propuesta para establecer una relación con 
los egresados de los programas en tecnología que actualmente oferta el SENA en 
la regional Risaralda, apoyado en una herramienta tecnológica y a través de la 
utilización diferentes técnicas e instrumentos de recolección de información donde 
se indaga sobre variables de empleabilidad, Institucionalidad, gobernanza, 
pertinencia y confianza entre otras, aplicadas a diferentes actores entre ellos, 
egresados, empresas patrocinadoras de sus etapas productivas, funcionarios 
SENA, competencia “instituciones que ofertan tecnologías en la región”. 
 
Se identificó una coincidencia en las necesidades expresadas por los empresarios, 
egresados y funcionarios donde solicitaron un plan de comunicación en línea con 
un 45 % por parte de los egresados, un 36 % de los empresarios al igual que fue 
una recomendación puntual de los funcionarios.  
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1. DESCRIPCIÓN DE LA SITUACIÓN 
 
 
1.1 ANTECEDENTES 
 
A nivel internacional: Las investigadoras Rivera Barragán y Blasco López de la 
Universidad Veracruzana de México realizaron una investigación: 
Cuyo objetivo fue conocer y rastrear el desempeño profesional del egresado y 
evaluar la pertinencia del plan de estudios de acuerdo a las  necesidades 
demandadas por la sociedad, para alcanzar su objetivo emplearon la 
metodología  empírica a  través de cuestionario  dirigido a egresados de las 
generaciones 2007-2009, les permitió obtener la evidencia de que éstos están 
dedicados a trabajar en los campos para los que se prepararon y que existe 
demanda de sus servicios profesionales en los diferentes sectores de la 
sociedad, motivando a la administración de la universidad a mantener su 
direccionamiento.1 
 
A nivel Nacional en Norte de Santander el Instituto Superior de Educación Rural – 
ISER, descentralizado del orden departamental, en su programa institucional de 
seguimiento a egresados: 
Se plantea como objetivo desarrollar una estrategia de corto y largo plazo para 
el seguimiento de egresados y el impacto social de los programas, que 
permita al ISER obtener información confiable y pertinente sobre la ubicación 
y las actividades que desempeñan en el ámbito laboral, la integración y 
participación en la vida institucional, el grado de satisfacción y el nivel de 
exigencia del sector externo en el desempeño profesional y humano de sus 
egresados, lo que permitirá apoyar la toma de decisiones y la planeación 
estratégica.  En los resultados proponen las siguientes estrategias: 
Conformación oficina de egresados, establecer red de comunicación, 
seguimiento a egresados, fortalecimiento de la gestión laboral y empresarial, 
desarrollo humano y profesional, pertinencia y vinculación del egresado, 
portafolio de servicio interno para egresados y estudios de impacto de 
egresados.  En este estudio se concluye que el trabajo con los egresados da 
cada vez más fortalecimiento académico-administrativo generando procesos 
de relaciones con su público externo y el medio, sustentando su actividad en 
el talento humano y Profesional de sus egresados, aportando su capacidad 
humana e interdisciplinaria en la creación de estrategias que promuevan su 
capacitación, actualización e integración, posibilitando el desarrollo Individual 
                                            
1 RIVERA BARRAGÁN, María del Rosario, BLASCO LÓPEZ Gabriela. Informe de seguimiento a 
egresados. Universidad Veracruzana de México. [En línea] <https://goo.gl/KSojnC>. 2015 p.18 
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integral e institucional.2 
 
El SENA a nivel nacional, presenta un estudio, “Informe de operación estadística 
para seguimiento de las condiciones de empleabilidad y desempeño de los 
egresados SENA”, realizado por la Dirección General de la institución en el año 
2015 plantea como objetivo: 
 
Diseñar e implementar un sistema de seguimiento a egresados, que permita 
evaluar los efectos de la formación profesional sobre las condiciones de 
empleabilidad de los egresados, indagar sobre su desempeño laboral y la 
pertinencia de la formación recibida para determinar campos de mejoramiento, 
para el logro del objetivo utiliza la metodología que contempla  operación 
estadística, dentro de la planeación el proceso de cálculo de muestra, que es 
el pilar fundamental para marcar el derrotero para el análisis y el alcance 
estadístico, de esta forma, se aplica la encuesta al conjunto de egresados de 
los que se garantiza algún canal de comunicación en el que sea factible la 
aplicación del instrumento, situación que disminuye el número de programas 
de los que se podrá hacer la inferencia, informe que muestra entre sus 
conclusiones lo siguiente:  
● Existe una leve relación entre el desempeño y la empleabilidad, sin embargo, 
el modelo expuesto sugiere que la empleabilidad se relaciona de mejor manera 
con la edad, la educación de los padres y el motivo de escogencia del programa 
de formación.  
● Es necesario realizar mejoras al proceso de captura de la información para 
continuar con el proceso continuo del seguimiento a egresados. 
● Las bases de datos de contactos de los egresados presentan una oportunidad 
de mejora muy amplia, sugiriendo modernizar los canales y la forma de 
contacto preferiblemente de doble vía con los egresados, dado que es muy 
costoso el levantamiento de muestras aleatorias con los egresados existentes 
en las bases de datos. 
● Es necesario contar con personal especializado y disponible tiempo completo 
para la elaboración de programas de captura, mantenimiento y ejecución de 
plataformas tecnológicas.  
● Dentro de la estructura de las regionales es imperativa la designación de la 
tarea de manera transversal y homogénea en alguna de las personas que 
realicen el contacto con los egresados con el manejo de tecnología y 
conocimiento y ejecución de los manuales de campo, garantizando la 
estandarización de los procesos.3 
                                            
2 INSTITUTO SUPERIOR DE EDUCACIÓN RURAL - ISER. Plan estratégico de seguimiento a 
egresados. Norte de Santander.  2014. 13 p. 
3 COLOMBIA. SENA. Proceso de direccionamiento estratégico. Informe: Operación estadística para 
seguimiento a las condiciones de empleabilidad y desempeño de los egresados del SENA, junio 
2015. 815 p. 
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Los anteriores estudios fueron realizados para todos los programas de formación 
SENA a nivel Nacional, donde la muestra de Risaralda fue 17 egresados, de 
diferentes centros y programas en la cual no está incluido el Centro de Comercio y 
Servicios objeto del presente estudio.  
 
PLANTEAMIENTO 1: Para dar cumplimiento a los resultados del anterior estudio, 
especialmente en el que manifiesta “Dentro de la estructura de las regionales es 
imperativa la designación de la tarea de manera transversal y homogénea en alguna 
de las personas que realicen el contacto con los egresados con el manejo de 
tecnología y conocimiento y ejecución de los manuales de campo, garantizando la 
estandarización de los procesos”. Se plantea el diseño de estrategias de Marketing 
relacional para programas de base tecnológica del Centro de Comercio y Servicios 
de Risaralda que facilite establecer mejores relaciones con ellos y los 
«stakeholders». 
 
PLANTEAMIENTO 2. No deja de ser una paradoja que el marketing, 
supuestamente una de las áreas más “innovadoras” de una organización, haya 
permanecido tan conservador en sus planteamientos. Aunque cada vez son más 
las empresas y organizaciones de todo el mundo que están sustituyendo este 
enfoque tradicional por un marketing relacional, cuya meta es la de construir una 
relación duradera con sus mejores clientes. Hugo Brunetta, presenta la siguiente 
definición; “Un nuevo enfoque donde la experiencia que somos capaces de 
ofrecerles implica la diferencia y el éxito de la marca.”4 
 
PLANTEAMIENTO 3: Por otra parte, en El libro de " Marketing Relacional - un nuevo 
enfoque para la seducción y fidelización del cliente” Reinares Lara y Ponzoa 
Casado, comentan acerca de la:  
                                            
4 BRUNETTA, Hugo. Adiós al marketing tradicional: llegó el marketing relacional. [En línea] 
<http://www.hugobrunetta.com/www/assets/nota1b.pdf> 2015 p. 56 
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Compleja evolución de las estrategias de marketing actuales comenta que las 
relaciones generadas entre la empresa y sus públicos están suponiendo una 
revolución que afecta tanto la orientación de las estrategias como al propio 
direccionamiento de las mismas. Muestra una secuencia idónea para abordar 
el fenómeno de la creación de vínculos estables y diferenciadores con los 
mejores clientes. También presenta guías para implantar los procesos 
relacionales de la empresa en forma pragmática.5 
 
1.2 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
En el SENA Centro Comercio y Servicios de Risaralda, no se hace seguimiento, ni 
se evidencia relacionamiento con sus egresados, se ha abordado el tema desde el 
observatorio laboral SENA en dos estudios a nivel nacional, donde no se encuentra 
información pertinente al centro de Comercio y servicios de Risaralda y el enfoque 
ha sido únicamente de tipo laboral y de pertinencia de la formación. 
  
Se identifican algunos síntomas que generan escaso relacionamiento con el 
egresado: 
● No se sabe dónde está el egresado, ni qué ha pasado con él desde que 
terminó el programa. 
● Se carece de una base de datos confiable y actualizada del egresado. 
● No existe una plataforma TIC que los identifique. 
● No se ha implementado una herramienta TIC para el contacto con los 
egresados 
●  El egresado no está informado de las actividades del SENA 
● El egresado no sabe dónde encontrar información de interés para él, 
“empleos, ofertas, innovaciones, actualizaciones”. 
 
                                            
5 REINARES LARA, Pedro J, PONZOA CASADO, José Manuel. Marketing Relacional: Un nuevo 
enfoque para la seducción y fidelización del cliente. 2 ed. Madrid: Madrid Editorial Prentice Hall, 2004, 
303 p.  
18 
Atribuyendo esta situación a posibles causas que serán revisadas en el presente 
proyecto, entre ellas: 
● No existe un canal de comunicación bidireccional 
● Cuando el egresado termina su programa no se tiene más contacto con él. 
● No se cumplirían con los parámetros de ley para registro calificado. 
● No se han generado espacios para compartir información con el egresado. 
● No hay uso adecuado de herramientas que generen acercamiento como las 
redes sociales o páginas web, etc. 
  
De no corregir estas posibles situaciones, traerá algunas consecuencias, que no 
benefician las relaciones con los egresados, entre éstas: 
● No hay fidelidad del egresado 
● No se estaría alineado con las políticas nacionales 
● Se pierde motivación del egresado de seguir en contacto con el SENA 
● No hay factores motivacionales para estar en contacto con el SENA 
● Se perdería el activo más valioso de una organización, los clientes 
satisfechos que traen nuevos clientes a la institución 
 
La necesidad es latente, SENA Centro de Comercio y Servicios de Risaralda debe 
contar con un Plan de marketing relacional apoyado en Gestión TI “CRM” para 
egresados de programas de nivel tecnológico, al no tener un programa con 
información básica se pierde el contacto y la posibilidad de generar relaciones 
duraderas de beneficio mutuo. 
  
No se genera seguimiento por parte del SENA a los egresados, que le permita saber 
cuál es su situación frente a temas de continuidad de estudios, cambios de 
residencia e información de contacto, de bienestar, entre otros, después de haber 
finalizado los programas académicos; por lo tanto no se tiene la información 
necesaria, para cumplir con los estándares exigidos por el Ministerio de Educación, 
para la renovación  de registro calificado “Ley No. 1188 del 25 de abril del 2008”, al 
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mismo tiempo que se pierde el contacto directo, para establecer nuevas alianzas y 
relaciones estratégicas a nivel empresarial, frente a los nuevos campos de acción 
laboral, que los mismo puedan estar desarrollando. 
 
 En la actualidad el egresado no está informado de las actividades que se llevan a 
cabo en el SENA, no maneja un canal directo “Sena - Egresados”, que les permita 
conocer información sobre especializaciones, semilleros de investigación, 
actualización y emprendimiento, en el área de su interés, esto, debido a la ausencia 
de un canal de comunicación bidireccional, trayendo como consecuencia la 
ausencia de relacionamiento y de lazos de fidelidad, se propone utilizar una 
herramienta de Gestión TI para que el egresado encuentre información importante 
para él y le proporcione  acercamiento a la institución. 
 
Cuadro A. Síntomas, causas, consecuencias y solución al problema 
 
Fuente: elaboración propia 
SÍNTOMAS CAUSAS CONSECUENCIAS PROPUESTA DE SOLUCIÓN
¿Por qué nace información 
de confiabilidad
¿Por qué?
¿Qué pasaría si 
continua igual?
Preguntas y formulación
El egresado no está
informado de las
actividades del SENA.
No existe un canal de
comunicación 
bidireccional.
No hay fidelidad del 
egresado.
Un canal TI para el egresado
donde encuentre información
importante para él.
No se sabe dónde está el
egresado, ni que ha
pasado con él desde que
termino el programa.
Cuando el egresado
termina su programa
no se tiene más
contacto con él.
No se cumplirían
parámetros de ley
para registro
calificado.
Los egresados e vuelven
parte importante a futuro
para estar en contacto con
las empresas.
No se tiene base de datos
confiable ni actualizada
del egresado.
No existe una
plataforma TI.
No se estaría
alineando con las
políticas 
nacionales.
Se seguiría incumpliendo con
el requisito para el registro
calificado del ministerio.
El egresado no sabe
dónde encontrar
información de interés
para el empleo, ofertas,
innovaciones, 
actualizaciones.
No hay uso adecuado
de las redes sociales o
página web.
No existen factores
motivacionales 
para estar en
contacto con el
SENA.
Compartir experiencias,
fortalecer los grupos
especializados, chats,
facilitando el contacto
permanente.
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1.3 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
Dada esta situación de contexto surge la pregunta: ¿Cuáles deberían ser las 
estrategias del plan de marketing relacional apoyado en Gestión TI “CRM” para 
egresados de programas de nivel tecnológico SENA Centro de Comercio y Servicios 
de Risaralda? 
 
 
1.4  SISTEMATIZACIÓN DEL PROBLEMA 
 
De la pregunta anterior se derivan las siguientes: 
● ¿Cuál es la situación actual de los egresados de programas de formación de 
nivel tecnológico del Comercio y Servicios de Risaralda, regional Risaralda? 
● ¿Cómo debe diseñarse el Plan de marketing relacional? 
● ¿Cuáles deben ser las acciones del plan de acción con gestión TI analítico, 
operacional y de colaboración para egresados? 
● ¿Cuáles deben ser los indicadores de gestión para evaluar el plan de acción?   
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2. JUSTIFICACIÓN 
 
 
En Colombia el establecimiento de la relación egresado - institución se encuentra 
respaldada por el estado mediante la Ley No. 1188 del 25 de abril del 2008 por la 
cual se regula el registro calificado de programas de educación superior e incluye 
otras disposiciones como: “La existencia de un programa de egresados que haga 
seguimiento a largo plazo de los resultados institucionales, e involucra la 
experiencia del egresado en la vida universitaria y haga realidad el requisito de que 
el aprendizaje debe continuar a lo largo de vida”. “Artículo 2°, apartado “Condiciones 
de carácter institucional” dentro de sección “Condiciones de calidad”.6 
 
Igualmente, se fundamenta en la necesidad expresa en el Plan de desarrollo 2016-
2019 Risaralda: verde y emprendedora, en su artículo 6: “La educación siendo eje 
de desarrollo económico, permite mejores índices de innovación, productividad y 
crecimiento social y económico; como proceso gradual, facilita adquisición de 
conocimientos, habilidades y potencialización de sus capacidades en la medida que 
crea valor agregado y por ende mejora su entorno, generando efectos en los 
indicadores de pobreza e inequidad social.”7 
 
Un plan de marketing relacional apoyado en gestión TI, aporta al cumplimiento por 
parte de la institución con Ley No. 1188 del 25 de abril del 2008, igualmente el 
diseño de estrategias de comunicación continua e interacción con sus egresados 
en oportunidades educativas, culturales, sociales y laborales contribuye a 
                                            
6 COLOMBIA. SENA. Ley 1188 de 25 de abril de 2008 “25 de abril de 2008” Por la cual se regula el 
registro calificado de programas de educación superior y se dictan otras disposiciones". Congreso 
de la República. “2008”. Bogotá, 2008. 5 p. 
7 COLOMBIA. GOBERNACIÓN DE RISARALDA. Plan de Desarrollo 2016 - 2019 Risaralda: verde y 
emprendedora 26 de abril Ord No.006. [En línea] 
<http://www.risaralda.gov.co/Documentos/planeacion_gestion_y_control/plan_de_desarrollo> 2016 
p. 18 
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incrementar la productividad social y económica de la región, contribuyendo al plan 
de desarrollo en su propósito de disminuir los índices de pobreza e inequidad social. 
 
El presente proyecto propone un plan de marketing relacional con componente de 
gestión TI para egresados de base tecnológica de la regional Risaralda como 
respuesta a las necesidades de información y conscientes de esta ausencia, busca 
revertirse o minimizarse generando un canal bidireccional entre el egresado y el 
SENA, ya que al no contar con una herramienta establecida del manejo y 
administración de la información del egresado, de su quehacer después del retiro 
de la institución y el poco acompañamiento que se hace del mismo años después 
de haberse retirado, conlleva a romper los lazos entre ambos y se pierde fuentes de 
información valiosa para generar cambios que vayan acordes con las necesidades 
del  mercado región. 
 
Entre las ventajas que obtendría la institución con un plan de marketing relacional: 
● Utilizar una herramienta TI para conocer la ubicación laboral de sus 
egresados. 
● Actualizar permanente de las bases de datos de egresados 
● Verificar la pertinencia de los programas que imparte, con relación a los 
cargos ocupados por los egresados. 
● Promocionar la formación en especializaciones tecnológicas. 
● Ampliar la cobertura aprovechando el medio de comunicación referencial y 
tener unas buenas relaciones corporativas con empresas que facilite no 
solamente las prácticas de los aprendices en sus etapas productivas, sino en 
facilitar la empleabilidad para los egresados de la entidad. 
● Cumplimento de factor No. 9 del proceso de recertificación, exigido por el 
ministerio de Educación para renovación de programas de base tecnológica. 
● Igualmente se presenta la oportunidad de potencializar la utilización de la 
herramienta CRM que posee la institución. 
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Para los egresados se genera el acercamiento a su Alma Mater y la interacción 
beneficiosa para ambas partes. 
 
Una vez estructurado el plan, se contó con información precisa, oportuna y 
adecuada de los egresados, su avance laboral y educativo entre otras, la cual fue 
utilizada en beneficio de la institución para el diseño de estrategias de tipo operativo 
integrada con las diferentes áreas, para establecer vínculos permanentes y 
duraderos con ellos, que son los actores principales en la generación del cambio, 
social, educativo y cultural en el país. 
 
En general, los países del mundo que han optado por una vía de desarrollo basada 
en el afianzamiento de las políticas TI y del Gobierno Electrónico, se han sostenido 
en mediciones favorables y estables en todos los índices sociales y económicos, 
por lo que en referencia a ello y al cumplimiento de la Política Pública en la materia 
“Ley 1078 del 2015, Decreto 2693 de 2012 y Decreto 2573 de 2014”, como el 
desarrollo de la agenda del Gobierno Nacional de Colombia.  
 
El Plan Nacional de TIC “PNTIC”” 2008 – 2019 y la Estrategia de Gobierno en 
Línea apuestan un compromiso importante por ampliar y expandir todos los 
esfuerzos y recursos institucionales necesarios en la apropiación y uso de las 
TIC. Siendo Gobierno en Línea uno de los ejes transversales del Plan, debe 
ser soporte para que los funcionarios y entidades del Estado en especial, de 
los prioritarios “salud, justicia, educación y competitividad empresarial” en 
relación con esta meta cumplan objetivos intermedios y avances concretos 
mediante procesos definitivos de enseñanza, aprendizaje y cualificación de 
herramientas, estrategias, políticas a entidades del Estado”8 
 
Lo anterior, define los lineamientos, plazos y términos para garantizar el máximo 
aprovechamiento de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (en 
adelante TIC), con el fin de contribuir con la construcción de un Estado más 
eficiente, transparente y participativo, que continúe prestando mejores servicios 
                                            
8 COLOMBIA. MINISTERIO DE COMUNICACIONES. Plan Nacional de Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones. Todos los colombianos conectados, todos los colombianos 
informados. Bogotá, 2008. 168 p. 
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con la colaboración de la sociedad y además estableciendo los instrumentos 
necesarios para facilitar la implementación de la estrategia. 
 
Cuadro B. Relevancia social, líneas y áreas para plantear la justificación 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Con la utilización del modelo IT4+ se obtendrá información necesaria para 
diagnosticar la situación real de la institución y qué se debe transformar en la 
optimización de la herramienta en la regional Risaralda para la propuesta de 
Marketing Relacional para egresados con diligenciamiento por parte de funcionarios 
y administrativos encargados del manejo de las TIC en el SENA.  
 
Los ejes son: Estrategia de TI, gobierno de TI, gestión y sistemas de información, 
servicios tecnológicos y uso y apropiación.  
RELEVANCIA SOCIAL LÍNEAS ÁREAS
Solución a las principales necesidades y
demandas de los ciudadanos y empresas, en
condiciones de calidad, facilidad de uso y
mejoramiento continuo.
Provisión de trámites y servicios a través de medios
electrónicos.
TI para servicios.
-Planeación y gestión tecnológica, contribuir con la
construcción de un estado eficiente, transparente y
participativo, que preste mejores servicios con la
colaboración de toda la sociedad y además establece
los instrumentos necesarios para facilitar la
implementación de la estrategia 1.
-Mejora de procesos internos y el intercambio de
información.
-Gestión y aprovechamiento de la información para el
análisis, la toma de decisiones y el mejoramiento
permanente, con un enfoque integral para una
respuesta articulada.
Involucrar asuntos del estado con los 
ciudadanos mediante procesos más 
transparentes.
Actividades encaminadas a fomentar la construcción
de un estado más transparente, participativo y
colaborativo a los diferentes actores en los asuntos
públicos mediante el uso de las TIC.
TI para el 
gobierno 
abierto.
Protección de la información.
Acciones transversales a los demás componentes
enunciados, tendientes a proteger la información y
los sistemas de información, de acceso, uso,
divulgación, interrupción o destrucción no autorizada.
Seguridad y 
privacidad de la 
información.
Fortalecimientos y masificación de la estrategia
y mejoramiento de la relación ciudadanos –
estado “CRM”.
Uso de canales y medios electrónicos para la atención
del egresado.
Servicios por 
medios 
electrónicos.
Contribuir con la construcción de un estado
eficiente, transparente y participativo, que
preste mejores servicios con la colaboración de
toda la sociedad y además establece los
instrumentos necesarios para facilitar la
implementación de la estrategia.
TI para la 
gestión.
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3. OBJETIVOS 
 
3.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Formular un plan de marketing relacional apoyado en gestión TI “CRM” para 
egresados de programas de nivel tecnológico SENA Centro de Comercio y Servicios 
de Risaralda. 
 
3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
● Analizar la situación actual de los egresados de programas de formación de nivel 
tecnológico de Comercio y Servicios regional Risaralda. 
 
● Diseñar el plan de marketing relacional. 
 
● Formular el plan de acción con gestión TI analítico, operacional y de 
colaboración para egresados. 
 
● Establecer indicadores de gestión para evaluar el plan de acción. 
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4. DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
 
En la formulación de un plan de marketing relacional para egresados de los 
programas con nivel tecnológico del SENA Centro de Comercio y Servicios de 
Risaralda se cuenta con el apoyo de la institución, la empresa didáctica Red 
Marketing, conformada por 75 aprendices tecnólogos en Dirección de Ventas y 
Gestión de Mercados, los cuales aplicaron y tabularon los instrumentos de 
recolección de información. 
 
La información para el análisis de variables propuestas se tomó de manera aleatoria 
entre los egresados en programas de formación de base tecnológica. Se evalúan 4 
escenarios:  
 
1. Egresados de los años 2010 al 2015 en programas de línea tecnológica. 
2. Empresarios patrocinadores de etapas productivas a egresados de los años 
2010 al 2015 según bases de datos de la institución.  
3. Medición de la madurez TIC de la institución SENA Centro de Comercio y 
Servicios para implementación de la herramienta CRM y su debida 
administración. 
4. Competencia actual en el área educativa. Instituciones de la región que ofertan 
entre sus programas, línea tecnológica. 
 
Ensamblando los resultados obtenidos se formula un plan de marketing relacional 
que más se ajuste a las necesidades del objeto de estudio. 
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5. MARCO REFERENCIAL 
 
5.1  MARCO TEÓRICO 
 
Para abordar y comprender el proyecto planteado, se procedió a indagar sobre los 
estudios y teorías suscitadas al respecto: 
 
En una mirada al Marketing Relacional, varios autores han manifestado sus 
apreciaciones al respecto. El considerado “padre” el mercadeo Phillip Kotler y Keller 
Kevin Lane definen el Marketing Relacional como: “relaciones firmes y duraderas 
con las personas o con las organizaciones que directa o indirectamente podrían 
influir en el éxito de las actividades de marketing de la empresa”9 a lo cual 
complementa Dvoskin “Instituto Tecnológico de Israel” “el marketing Relacional 
implica un sistema basado en herramientas tecnológicas que permite construir la 
lealtad de y hacia adelante”10. Y, Lluís G. Renart, en Marketing Relacional ¿Café 
para todos?: comenta “es algo que las empresas dejaron de hacer con el 
advenimiento de la era industrial11” pero hoy en día es necesario retomarlo 
aprovechando las herramientas tecnológicas existentes. 
 
Roger J. Best lo plantea como:  
Un sistema de CRM describe el vínculo con el cliente con suficiente detalle como 
para que gerentes, vendedores, representantes de servicio al cliente, y tal vez 
los mismos clientes tengan acceso directo a la información, ajusten la oferta de 
productos a sus necesidades, les recuerden los requerimientos de servicio y 
                                            
9 KOTLER, Philip, KEVIN LANE Keller. Dirección de Marketing. 12ava Ed. Estados Unidos: Editorial 
Adisson – Wesley. 2012. p 816. 
10 DVOSKIN, Roberto. Fundamentos de Marketing: Teoría y experiencia. 1era Ed. Argentina: 
Editorial Granica. 2004. p 448. 
11 RENART, Lluis G. Marketing Relacional: ¿Café para todos? Ediciones Deusto- Planeta de Agostini 
Profesional y Formación S. L, 2004. 303 p. 
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conozcan qué otros productos ha adquirido un cliente.12 
 
Estudiando más sobre el mismo tema Michael Ferrell & Hartline: ¨La meta de la 
administración de las relaciones con el cliente CRM; «customer relationship 
management», se define como una filosofía de negocios cuyo propósito es 
determinar e incrementar el valor para los clientes en formas que los motiven a 
seguir siendo leales“13 y para Lamb, Hair & McDaniel es una “estrategia que se 
enfoca en mantener y mejorar las relaciones con los clientes actuales“14 para la 
institución educativa, los clientes son los aprendices que se convierten en 
egresados una vez han culminado sus estudios. 
 
En la Revista Contaduría y Administración, UNAM, la docente Judith Saldaña 
Espinosa hace un planteamiento interesante sobre el papel que juega la 
mercadotecnia en la educación: 
 
Las buenas causas necesitan una mercadotecnia eficaz para promover sus 
objetivos de beneficio social y avanzar más exitosamente hacia la satisfacción 
de las expectativas de la sociedad mediante la vinculación entre las 
organizaciones y los grupos a quienes deben servir. La vinculación, supone en 
una primera etapa, el conocimiento mutuo y la comprensión de las necesidades 
que se podrán satisfacer de manera recíproca y benéfica. La mercadotecnia es 
útil para conocer las necesidades, deseos, gustos, de los consumidores tanto 
actuales como potenciales; también para investigar sus características. Una 
segunda etapa consiste en relacionar este conocimiento con los objetivos de la 
institución educativa y con sus recursos disponibles para que pueda definir el 
mercado que estará en condiciones de atender satisfactoriamente, con los 
programas de estudio idóneos. 
La mercadotecnia puede preparar a la institución educativa que va a prestar los 
servicios para la actitud mental de constante preocupación por las demandas 
sociales, por saber, entender, prever las necesidades del mercado con el fin de 
adelantarse a su satisfacción en calidad pionera.15  
                                            
12 BEST, Roger J. Marketing estratégico, 4ª Ed. Madrid, España. Editorial Pearson Prentice Hall. 
2007. P541. 
13 FERREL O.C, HARTLINE Michael D. Estrategia de marketing. 4ª Ed. México: Editorial Cengage 
Learning. 2012.  p 770. 
14 LAMB, Charles W, HAIR, Joseph F Jr, McDANIEL Carl “Marketing” 11ava Ed. México: Editorial 
Cengage Learning. 2011. p 777. 
15 SALDAÑA ESPINOSA, Judith. Mercadotecnia para instituciones educativas. En: Revista 
Contaduría y Administración, UNAM. Número 192. Enero – marzo 1999. 
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El SENA ha abordado el tema a nivel nacional según informe presentado por la 
Dirección General “Operación estadística para seguimiento a las condiciones de 
empleabilidad y desempeño de los egresados del SENA”, 
 
Cuyo objetivo fue diseñar e implementar un sistema de seguimiento a 
egresados SENA, que permita evaluar los efectos de la formación profesional 
sobre las condiciones de empleabilidad de los egresados de la institución, 
indagar sobre su desempeño laboral y la pertinencia de la formación recibida, 
de tal forma que se puedan identificar objetos y campos de mejoramiento 
institucional; sin embargo en apartes de sus conclusiones, determinan la 
necesidad de  realizar mejoras al proceso de captura de la información para 
continuar con el proceso continuo del seguimiento a egresados, igualmente 
sugiere el manejo y apoyo tecnológico de la información en por parte de cada 
regional.16  
 
5.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
Agencia Pública de Empleo:  
Es la herramienta gratuita de intermediación para que los colombianos 
encuentren una oportunidad o los empresarios hallen su capital humano. Presta 
un servicio de intermediación laboral público, gratuito, indiscriminado y sin 
intermediarios, para que los colombianos puedan participar de una oportunidad 
de empleo y los empresarios encuentren el talento humano que requieren para 
ocupar sus vacantes. De igual manera, apoya la ejecución de políticas activas 
de empleo, aportando a la consecución de los objetivos trazados por el 
Gobierno Nacional para el beneficio de la población colombiana. 
Por lo anterior, la Agencia Pública de Empleo ha optimizado su herramienta de 
intermediación laboral, disponible en: 
https://agenciapublicadeempleo.sena.edu.co, a través de la cual se facilita 
el contacto organizado entre buscadores de empleo y empresarios, soportado 
en un servicio personalizado para orientar y asesorar a los usuarios sobre la 
dinámica del mercado laboral, en una red de oficinas con cobertura a nivel 
nacional.17  
 
Aprendices: “Se considera aprendiz toda persona matriculada en los programas de 
formación profesional de la entidad, en cualquier tipo de formación: Titulada o 
                                            
16 COLOMBIA. SENA. Seguimiento a las condiciones de empleabilidad y desempeño de los 
egresados del SENA, Egresados II semestre 2013 y I semestre 2014 Regional Bolívar. 51 p. 
17 COLOMBIA. SENA. Agencia Pública de Empleo. [En línea]. 
<https://agenciapublicadeempleo.sena.edu.co/Paginas/APE.aspx> 2016.  
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Complementaria, desde las diferentes modalidades Presencial, Virtual o 
Combinada, por consiguiente, debe ser consciente y vivenciar qué derechos y 
deberes son correlativos e inseparables en su proceso formativo”18  
 
Benchmarking: Según la definición de Michael Spendolini "un proceso sistemático 
y continuo para evaluar los productos, servicios y procesos de trabajo de las 
organizaciones que son reconocidas como representantes de las mejores prácticas, 
con el propósito de realizar mejoras organizacionales"19. Para nuestro caso será las 
buenas prácticas con relación al tema de egresados que manejan las instituciones 
educativas de orden superior. 
 
Bolsa de Empleo: “es una empresa que se dedica a seleccionar personal por 
encargo de otra empresa. La bolsa de empleo no contrata con el empleado, 
simplemente se encarga del proceso de selección de personal de determinada 
empresa”20. 
 
CAPRENDIZAJE:  
Es el software del contrato de aprendizaje del Sena; una forma especial de 
vinculación dentro del Derecho Laboral, sin subordinación y por un plazo no 
mayor a dos “2” años en la que una persona natural recibe formación teórica 
en una entidad de formación autorizada con el auspicio de una empresa 
patrocinadora que suministra los medios para que adquiera formación 
profesional metódica y completa requerida en el oficio, actividad u ocupación 
dentro del manejo administrativo, operativo, comercial o financiero propios del 
giro ordinario de las actividades del patrocinador con exclusividad en las 
actividades propias del aprendizaje y el reconocimiento de un apoyo de 
sostenimiento que garantice el proceso de aprendizaje y el cual, en ningún 
caso, constituye salario.21 
                                            
18 COLOMBIA. MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL. Acuerdo 7 de 2012. “Diario Oficial No. 
48.419 de 3 de mayo de 2012” Por el cual se adopta el reglamento del Aprendiz Sena. Bogotá, 2012. 
28 p. 
19 MANGANELLI Raymond Li; Jorge Cárdenas Nannetti; Mark M Klein Como hacer reingeniería. 
Bogotá, Colombia: Ed. Norma 2044. p 9. 
20 COLOMBIA. SENA. Observatorio laboral para la educación [En línea]. 
<http://www.graduadoscolombia.edu.co/html/1732/w3-article-145559.html>. 2017. 
21 COLOMBIA. SENA. Sistema de Gestión Virtual de aprendices. [En línea]. 
<http://caprendizaje.sena.edu.co/sgva/APRENDICES/pag/ManualSGVAAprendices.pdf>.2013. p. 3 
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Egresado: "Persona que sale de un establecimiento docente después de haber 
terminado sus estudios". 22 
 
Empresas: Se entiende por empresa los entes jurídicos en los cuales los 
aprendices objeto de estudio, han realizado su etapa productiva para efecto de 
obtención del título como Tecnólogo. 
 
Empresas benefactoras: Empresas que no estando obligadas a patrocinar 
aprendices SENA, lo hacen por su propia voluntad, estas empresas deben 
inscribirse en el Sistema de Gestión Virtual “SGVA” para poder tener acceso al 
sistema y solicitar perfiles de acuerdo con su necesidad. 
 
Monetización de la cuota de aprendizaje:  
Cuando el Servicio Nacional de Aprendizaje, Sena, determine la cuota de 
aprendices que le corresponde a la empresa patrocinadora, esta podrá optar 
por la monetización total o parcial, para lo cual deberá informar su decisión a 
la Regional del Servicio Nacional de Aprendizaje, Sena, del domicilio principal 
donde funcione la empresa, dentro del término de ejecutoria del acto 
administrativo respectivo: de lo contrario, deberá hacer efectiva la vinculación 
de los aprendices de acuerdo con la regulación prevista para el efecto23 
 
Las empresas industriales y comerciales del Estado y las de Economía mixta del 
orden Nacional, departamental, distrital y municipal, estarán obligadas a la 
vinculación de aprendices en los términos de esta ley. Las demás entidades 
públicas no estarán sometidas a la cuota de aprendizaje, salvo en los casos que 
determine el Gobierno Nacional. 
 
Formación Profesional Integral: "La formación profesional integral es el proceso 
mediante el cual la persona adquiere y desarrolla de manera permanente 
                                            
22 REAL ACADEMIA ESPAÑOLA. Diccionario de la Lengua Española [En línea]. < 
“http://dle.rae.es/?id=EREqcX2>. 2016. 
23 COLOMBIA. MINISTERIO DE LA PROTECCIÓN SOCIAL. “Diario Oficial No. 45.160, de 14 de 
abril de 2003” Por medio del cual se reglamenta el Contrato de Aprendizaje y se dictan otras 
disposiciones. Artículo 12. Bogotá, 2003. 15P. 
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conocimientos, destrezas y aptitudes e identifica genera y asume valores y actitudes 
para su realización humana y su participación en el trabajo productivo y en la toma 
de decisiones sociales".24  
 
LMS: https://senaintro.blackboard.com:  
Un LMS «Learning Management System» es un sistema de gestión de 
aprendizaje online, que permite administrar, distribuir, monitorear, evaluar y 
apoyar las diferentes actividades previamente diseñadas y programadas dentro 
de un proceso de formación completamente virtual “eLearning”, o de formación 
semi-presencial «Blended Learning». Su conceptualización está orientada a 
que éstos sean fácilmente accesibles, amigables, intuitivos y flexibles, 
permitiendo ser utilizados tanto por los administradores, coordinadores y 
formadores, como por los estudiantes de un determinado curso, en cualquier 
momento y lugar, mientras se disponga de conexión a Internet. Por otro lado, 
también potencian de forma destacable la interacción online entre todos los 
agentes implicados dentro de un proceso de aprendizaje con componente 
online.25  
 
Niveles de la Educación Superior:  
La educación superior se imparte en dos niveles: pregrado y posgrado. El nivel 
de pregrado tiene, a su vez, tres niveles de formación: Nivel Técnico 
Profesional “relativo a programas Técnicos Profesionales” - Nivel Tecnológico 
“relativo a programas tecnológicos” - Nivel Profesional “relativo a programas 
profesionales universitarios”. La educación de posgrado comprende los 
siguientes niveles: Especializaciones “relativas a programas de Especialización 
Técnica Profesional, Especialización Tecnológica y Especializaciones 
Profesionales”. - Maestrías - Doctorados.26 
 
Plataforma Sofia Plus: www.senasofiaplus.edu.co: Es la abreviación de Sistema 
Optimizado para la Formación Integral del Aprendizaje Activo. “este sistema 
administra los procesos de formación del SENA, aumenta su eficiencia y calidad 
brindando transparencia y flexibilidad a los aprendices en formación de la institución 
                                            
24 COLOMBIA. MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL. Acuerdo 12 de 1985 “28 de agosto de 
1985” Por medio del cual se establecen los lineamientos fundamentales de la política Técnico-
Pedagógica del SENA y se fijan las directrices para su gestión con miras a lograr y conservar la 
Unidad Técnica en la Entidad. Bogotá, 1985. 14 p. 
25 CENTRO DE COMUNICACIÓN Y PEDAGOGÍA. LMS y LCMS: Funcionalidades y beneficios, [En 
línea]. <http://www.centrocp.com/lms-y-lcms-funcionalidades-y-beneficios/>. 2016. 
26 COLOMBIA. MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL Niveles de la educación Superior [En 
línea]. < www.mineducacion.gov.co>. 2016. 
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permitiendo la gestión, operación y evaluación de la arquitectura organizacional”27. 
 
Registro Calificado: "es la licencia otorgada por el Ministerio de Educación 
Nacional cuando se demuestra que reúne las condiciones de calidad que la ley 
exige. Es decir, que se ha verificado que cumple con las condiciones mínimas de 
calidad para el adecuado funcionamiento de programas académicos de educación 
superior". 28 
 
Programas de formación con registro calificado: entiéndase los tecnólogos del 
Centro de Comercio y Servicios Regional Risaralda.29 
 
Stakeholders: El término «stakeholder» es un neologismo anglosajón que 
normalmente se traduce al español como: interesado, grupo de interés o de 
interesados, o como parte interesada «International Organization for 
Standardization», ISO 26000, 2010». Los stakeholders son definidos como todas 
aquellas personas, grupos, empresas, comunidad y sociedad que tienen interés en 
la existencia y desarrollo de una empresa.30. 
 
  
                                            
27 COLOMBIA. SENA. Portal de la oferta educativa. Plataforma Sofia Plus: [En línea]. 
<www.senasofiaplus.edu.co>. 2016. 
28 COLOMBIA MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL. Decreto 1295 de 2010 “20 de abril de 
2010” Por el cual se reglamenta el registro calificado de que trata la Ley 1188 de 2008 y la oferta y 
desarrollo de programas académicos de educación superior. Diario oficial. Bogotá, 2010. 17 p. 
29 COLOMBIA. SENA, Normograma del SENA Circular SENA 0043 del 2014. [En línea]. 
<http://normograma.sena.edu.co/docs/circular_sena_0043_2014.htm>. 2014. 
30 VOLPENTESTA, J. R., Chahín, T., Alcaín, M. F., Nievas, G. R., Spinelli, H. E., Cordero, M. I., 
Cortejarena, A., Greco, P. “2014” 
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6. MARCO METODOLÓGICO 
 
 
6.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
El tipo de investigación es mixto, se manejan variables de tipo cualitativo y 
cuantitativo, se usa la técnica descriptiva para esta investigación, la fuente de datos 
directa son bases de datos el SENA Centro de Comercio y Servicios de Risaralda 
entre los años 2010 al 2016, se aplica los instrumentos de investigación a 
egresados, empresarios, funcionarios de la institución, e instituciones consideradas 
competencia, los cuales actuarán como fuente principal de recolección de la 
información.   
 
6.2 MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
 
“La investigación de mercados es la función que vincula a consumidores, clientes y 
público con el mercadólogo mediante información que sirve para identificar y definir 
las oportunidades y los problemas de marketing, y acrecentar la comprensión del 
marketing como un proceso. En la investigación de mercados se especifica la 
información que se requiere abordar estos temas, se diseña el método para reunir 
los datos, se maneja y pone en práctica el proceso de acopio de los mismos, se 
analizan los resultados y se comunican los hallazgos y sus implicaciones.”,31 Es el 
camino más adecuado para lograr un fin.  Se utilizan dos tipos de métodos de 
investigación  
 
                                            
31 MALHOTRA, Naresh K. Investigación de Mercados: un enfoque aplicado. Pearson educación, 
2004. 
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Método Inductivo. 
Es el método científico más usual, en el que pueden distinguirse cuatro pasos 
esenciales:  
● La observación de los hechos para su registro 
● La clasificación y el estudio de los hechos para su registro 
● La derivación inductiva que parte de los hechos y permite llegar a una 
generalización y  
● La contrastación.32 
 
Método Deductivo.  
Se entenderá para este proyecto deducciones como “el razonamiento que parte de 
un marco general de referencia hacia algo en particular.  Este método se utiliza para 
inferir de lo general a lo específico, de lo universal a lo individual”. 33 
 
Para el desarrollo del proyecto se parte de un: 
 
1. Autodiagnóstico, utilizando una de las propuestas planteadas en el modelo 
IT4+ del Ministerio de las TIC, Madurez tecnológica aplicado al SENA Centro 
de Comercio y Servicios de Risaralda, permite obtener la información 
necesaria para diagnosticar la situación real de la institución y qué se debe 
transformar para la optimización de la herramienta en la regional Risaralda. 
 
2. Se realizará un benchmarking con instituciones de la región que ofertan 
programas de base tecnológica sobre el manejo del tema egresados de tal 
manera que se pueda aportar al proyecto las buenas prácticas de éstas y 
                                            
32 DEFINICIÓN, DE.  Método inductivo: [En línea] http://definicion.de/metodo-inductivo// [citado en 
2008].   
33 MONOGRAFIAS.COM. Definición de Tipos de investigación. [En línea]. 
<http://www.monografias.com/trabajos58/principales-tipos-investigacion/principales-tipos-
investigacion.shtml#ixzz4WyCQ0rYa>.  2016. 
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diseño de nuevas estratégicas de marketing relacional que produzcan 
impacto para los stakeholders. 
 
3. Se Identifica las variables objeto de estudio, directamente relacionados con 
los diferentes actores del proceso a través de la aplicación de instrumentos 
de recolección de información.  
 
4. Formulación de estrategias de comunicación que aporten mejoramiento del 
portafolio de servicios que ofrece la institución a egresados para potencializar 
la utilización de la tecnología CRM, que sea útil y tenga un sentido en el día 
a día de los actores comprometidos. 
 
6.3 TÉCNICAS PARA LA RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN  
 
Se aplica un instrumento de evaluación a los tecnólogos con registro calificado de 
los años 2010 al 2015 del SENA Centro de comercio y Servicios Regional Risaralda, 
indagando sobre su situación laboral actual “empleado, empresario o 
desempleado”, estudios posteriores dentro y fuera del SENA, la percepción de la 
educación recibida en la institución, en pertenencia, confianza y calidad.   
 
Igual se aplica un segundo instrumento a los empresarios que patrocinaron y/o 
contrataron los aprendices en la etapa productiva donde se busca conocer ¿Qué 
opinión les generó el desempeño de los aprendices?, ¿Qué tipo de programas 
patrocinaron?, ¿Si no fuera obligatorio la contratación de aprendices, tendría 
practicantes SENA en su empresa?, ¿Los aprendices SENA han generado algún 
impacto en los procesos de su empresa? ¿Se han visto reflejada la gestión de los 
aprendices SENA en la disminución de los PQRS?, entre otras preguntas. Se 
espera un nivel alto de aceptación por parte de los empresarios hacia la institución 
evaluada.  
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Dentro del modelo IT4+ hace referencia al estudio de la madurez tecnológica de la 
institución.  En este ítem se trabaja el instrumento utilizado el diligenciamiento de la 
encuesta, aplicada a los administrativos y funcionarios directamente encargados del 
manejo de las TIC en el SENA Centro de Comercio y Servicio de Risaralda, cuyo 
objetivo es establecer acciones pertinentes para encajar en el plan estratégico de 
tecnología de la entidad en la regional. 
 
El conjunto de instrumentos que se utilizan durante la investigación, para esta 
propuesta del plan de marketing relacional apoyados en Gestión TI “CRM”, son los 
siguientes: 
 
Encuestas:  
A egresados ver anexo # A. 
A funcionarios de la Institución SENA para medición del grado de madurez 
Tecnológica, ver anexo # D 
 
Encuesta:   
A empresarios, ver anexo # B 
 
Mystery Shopper:  
A la competencia, ver anexo # C 
 
En plan de marketing relacional para egresados de los programas de nivel 
tecnológico del SENA, Centro de Comercio y Servicios, se utiliza el instrumento 
cuestionario, realizado a empresarios y empleados de la institución, presenciales y 
telefónicos a egresados y mystery shopper a la competencia, a fin de determinar la 
correspondencia de sus labores con los estudios realizados en la institución. 
 
Para definir las variables objeto de estudio, se comienza con la construcción del 
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autodiagnóstico, el cual proporcionará la información necesaria para complementar 
las inicialmente planteadas. 
 
Con apoyo de la empresa didáctica Red Marketing, se recabó la información 
primaria en los archivos del SENA Centro de Comercio y Servicios, regional 
Risaralda obtenida al momento de la certificación de los egresados.   
 
Se aplicaron los instrumentos dirigidos a los empresarios donde realizaron las 
prácticas de su etapa productiva a fin de obtener información valiosa para la 
estrategia. 
 
Se realizó llamadas telefónicas a los egresados para ubicarlos e invitarlos a un 
evento especial en donde se les aplicará un instrumento de recolección de 
información.  
 
Se visitaron cada una de las instituciones educativas que se consideran 
competencia para el SENA Centro de Comercio y Servicios de Risaralda. La 
información fue recolectada, clasificada, tabulada a través del software SPSS 
versión 23. 
 
● Instrumento de investigación para egresados: Títulos académicos obtenidos 
en el SENA Centro de Comercio y Servicios de Risaralda, títulos académicos 
obtenidos en otras entidades educativas, estado laboral actual, información 
como empleado, empresario o desempleado, recomendaría o ha recomendado 
al SENA Centro de Comercio y Servicios de Risaralda, aporte de los egresados. 
 
● Instrumento de investigación para empresarios: Si tienen aprendices, qué 
tipo de programas patrocinan, sí conocen el portafolio de servicios, sí conocen 
la Agencia Pública de Empleo, si haría algún aporte para mejorar procesos de 
tipo académico, laboral, lúdicos institucionales. Se espera un nivel alto de 
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aceptación por parte de los empresarios hacia la institución evaluada.  
 
● Instrumento de investigación para medir la Madurez tecnológica de la 
institución: Extraído del Modelo IT4+ permite identificar el soporte o base 
tecnológica para la propuesta de marketing relacional para egresados en la 
institución con diligenciamiento por parte de funcionarios SENA. 
 
● Instrumento de investigación para competencia: oferta académica, tiempo 
de duración de la formación, programas ofrecidos por la institución, acreditación, 
costos, sistemas de financiación, características específicas de la institución, 
etapa de práctica, concursos regionales, nacionales o internacionales, 
convenios pyme de la región. 
 
Utilizando la herramienta SPSS versión 23, se recopila y procesa la información 
recolectada, con la cual se realizará el análisis de cada una de las variables 
investigadas y quedarán consignadas en un documento Word en el informe final. 
 
Se presta especial atención al significado que los actores involucrados muestran a 
las tecnologías de formación, a la situación actual de dinámica comercial y a su 
visualización futura.  Lo anterior permitirá captar la perspectiva de los participantes 
para develar la dinámica interna de la situación objeto de estudio. 
  
40 
7. MARCO LEGAL Y NORMATIVO 
 
 
La Educación Superior es un proceso permanente que posibilita el desarrollo de las 
potencialidades del ser humano de una manera integral, se realiza con posterioridad 
a la educación media o secundaria y tiene por objeto el pleno desarrollo de los 
alumnos y su formación académica o profesional “El Congreso de Colombia, 
1992”.34, Se rige bajo las siguientes normas:  
 
● El Hábeas data: 
Es una acción jurisdiccional, normalmente constitucionales, que puede ejercer 
cualquier persona física o jurídica, que estuviera incluida en un registro o banco 
de datos de todo tipo, ya sea en instituciones públicas o privadas, en registros 
informáticos o no, a fin de que le sea suministrada la información existente sobre 
su persona, y de solicitar la eliminación o corrección si fuera falsa o estuviera 
desactualizada. También puede aplicarse al derecho al olvido, esto es, el 
derecho a eliminar información que se considera obsoleta por el transcurso del 
tiempo y ha perdido su utilidad. La frase legal se utiliza en latín, cuya traducción 
más literal es «tener datos presentes» siendo «hábes» la segunda persona 
singular del presente de subjuntivo del verbo latino «habēre» “en este caso 
entendido como «tener» “. Este derecho se fue expandiendo y comenzó a ser 
reglamentado tanto por leyes de habeas data como por normas de protección de 
datos personales, que suelen tener un capítulo procesal donde se describe el 
objeto de la acción de habeas data, la legitimación pasiva y activa, y la prueba y 
la sentencia.35 
 
● Decreto 1377 de 2013:  
Reglamenta parcialmente la ley de Protección de Datos “Habeas Data”. De 
acuerdo con la SIC, la nueva norma obliga a que las empresas que quieran 
seguir usando datos personales que hayan recogido antes de la expedición del 
decreto 1377, soliciten la autorización de los ciudadanos mediante los canales 
que usan habitualmente para comunicarse con ellos, como por ejemplo correos 
electrónicos, llamadas telefónicas, correos certificados y también se les 
permitió fijar avisos publicitarios en medios masivos. Quien envíe correos 
basura, conocidos como spam, utilice de forma inadecuada o sin autorización 
                                            
34 COLOMBIA. MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL. Ley 30 de 1992 “28 de diciembre de 
1992” Por el cual se organiza el servicio público de la Educación Superior. Diario oficial. Bogotá, 
1992. 26 p. 
35 COLOMBIA. CONSTITUCIÓN POLÍTICA DE COLOMBIA. Definición de Habeas Data. [En línea]. 
<http://www.constitucioncolombia.com/titulo-2/capitulo-1/articulo-15>. 2016. 
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explícita los datos de los ciudadanos, puede ser multado hasta con 2.000 
salarios mínimos vigentes, es decir, $1180 millones.36 
 
● La Ley 115 de 1994 “Ley General de Educación”, de conformidad con el artículo 
67 de la Constitución Política, “define y desarrolla la organización y la prestación 
de la educación formal en sus niveles de preescolar, básica “primaria y 
secundaria” y media, no formal e informal” 37. 
 
● La educación superior, por su parte, es reglamentada por la Ley 30 de 1992 “que 
define el carácter y autonomía de las Instituciones de Educación Superior -IES-
, el objeto de los programas académicos y los procedimientos de fomento, 
inspección y vigilancia de la enseñanza”38. 
 
● Estas dos leyes indican los principios constitucionales sobre el derecho a la 
educación que tiene toda persona, por su parte, las condiciones de calidad que 
debe tener la educación se establecen mediante el Decreto 2566 de 2003 y la 
Ley 1188 de 2008. El Decreto 2566 de 2003: 
 
Se reglamentó las condiciones de calidad y demás requisitos para el 
ofrecimiento y desarrollo de programas académicos de educación superior, 
norma que fue derogada con la Ley 1188 de 2008 que estableció de forma 
obligatoria las condiciones de calidad para obtener el registro calificado de un 
programa académico, para lo cual las Instituciones de Educación Superior, 
además de demostrar el cumplimiento de condiciones de calidad de los 
programas, deben demostrar ciertas condiciones de calidad de carácter 
institucional39. 
 
                                            
36 COLOMBIA. MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO. Decreto 1377 de 2013 “27 
de junio de 2013” Reglamenta parcialmente la ley de Protección de Datos. Bogotá, 2013. 11 p. 
37 COLOMBIA MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL. Ley 115 de 1994 “8 de febrero de 1994” 
Por la cual se expide la ley general de educación. Congreso de la República. Bogotá, 1994. 50 p. 
38 COLOMBIA. Ley 30 de 1992 “28 de diciembre de 1992” Por el cual se organiza el servicio público 
de la Educación Superior. Diario oficial. Bogotá, 1992. 26 p. 
39 COLOMBIA. MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL. Ley 1188 de 25 de abril de 2008 “25 de 
abril de 2008” Por la cual se regula el registro calificado de programas de educación superior y se 
dictan otras disposiciones". Congreso de la República. “2008”. Bogotá, 2008. 5 p. 
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● La educación superior, por su parte, es reglamentada por la Ley 30 de 1992 “que 
define el carácter y autonomía de las Instituciones de Educación Superior -IES-
, el objeto de los programas académicos y los procedimientos de fomento, 
inspección y vigilancia de la enseñanza”40. 
 
● Esta normatividad se complementa con la Ley 749 de 2002: “Organiza el servicio 
público de la educación superior en las modalidades de formación técnica 
profesional y tecnológica, amplía la definición de las instituciones técnicas y 
tecnológicas, hace énfasis en lo que respecta a los ciclos propedéuticos de 
formación, establece la posibilidad de transferencia de los estudiantes y de 
articulación con la media técnica.”41 
 
Listado de normas generales: 
● Ley 115 de 1994: Ley General de Educación.  
Ordena la organización del Sistema Educativo General Colombiano. Esto es, 
establece normas generales para regular el Servicio Público de la Educación 
que cumple una función social acorde con las necesidades e intereses de las 
personas, de la familia y de la sociedad. Respecto a la Educación Superior, 
señala que ésta es regulada por ley especial, excepto lo dispuesto en la 
presente Ley. "Excepto en lo dispuesto en la Ley 115 de 1994, sobre Educación 
Tecnológica que había sido omitida en la Ley 30 de 1992.42 
 
● Decreto 2230 de 2003: Modificación Estructura Ministerio de Educación 
Nacional. Sanciona normas por las cuales se modifica la estructura del Ministerio 
de Educación Nacional, y se dictan otras disposiciones Dado en Bogotá, D. C., 
a 8 de agosto de 2003.43 
                                            
40 COLOMBIA. Ley 30 de 1992 “28 de diciembre de 1992” Por el cual se organiza el servicio público 
de la Educación Superior. Diario oficial. Bogotá, 1992. 26 p. 
41 COLOMBIA. MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL. Ley 749 de 2002 “19 de julio de 2002” 
Por la cual se organiza el servicio público de la educación superior en las modalidades de formación 
técnica profesional y tecnológica, y se dictan otras disposiciones. Congreso de la República. Bogotá, 
1994. 5p. 
42 COLOMBIA. MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL. Ley 115 de 1994 “8 de febrero de 1994” 
Por la cual se expide la ley general de educación. Congreso de la República. Bogotá, 1994. 50 p. 
43 COLOMBIA. MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL. Decreto 2230 de 2003 “8 de agosto de 
2003” Modificación Estructura Ministerio de Educación Nacional. Sanciona normas por las cuales se 
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● Acuerdo No. 02 de junio 23 de 2005: Consejo Nacional de Educación Superior, 
CESU, “por el cual se subroga el Acuerdo 001 de 2000 del Consejo Nacional de 
Educación Superior, CESU, y con el cual se expide el reglamento, se determina 
la integración y las funciones del Consejo Nacional de Acreditación”.44 
 
● Decreto 359 de 2000: Sistema de formación Profesional Integral que imparte el 
Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA: 
La cual se inscribe como educación no formal, al establecer la Ley General de 
Educación que ésta es "la que se ofrece con el objeto de complementar, 
actualizar, suplir conocimientos y formar en aspectos académicos o laborales, 
sin sujeción al sistema de niveles y grados establecidos en el artículo 11 de 
esta ley. La formación profesional integral hace parte del servicio público 
educativo y que, dentro de los postulados de la cadena de formación, se hace 
necesario garantizar a los egresados del SENA la continuidad en los procesos 
educativos a nivel superior que les facilite su promoción laboral, movilidad 
formativa y desarrollo personal.45 
 
● Decreto 1295 del 2010: en el cual se reglamenta el registro calificado 
de que trata la Ley 1188 de 2008 y la oferta y desarrollo de programas 
académicos de educación superior: “El registro calificado será otorgado 
por el Ministerio de Educación Nacional a las instituciones de educación 
superior legalmente reconocidas en Colombia, mediante acto 
administrativo motivado en el cual se ordenará la inscripción, 
modificación o renovación del programa en el Sistema Nacional de 
Información de la Educación Superior -SNIES-, cuando proceda.”46 
● Ley 1188 de 2008: 
Por la cual se regula el registro calificado de programas de educación 
                                            
modifica la estructura del Ministerio de Educación Nacional, y se dictan otras disposiciones. Bogotá, 
2003. 20 p. 
44 COLOMBIA. CONSEJO NACIONAL DE EDUCACIÓN SUPERIOR, CESU. Acuerdo No. 02 de 
junio 23 de 2005: Consejo Nacional de Educación Superior, CESU. Bogotá, 2005. 3 p. 
45 COLOMBIA. MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL. Decreto 359 de 2000 “16 de septiembre 
de 2010” Registro para los programas de educación superior ofrecidos por el SENA. Régimen 
normativo aplicable. Bogotá, 2000. 12 p. 
46 COLOMBIA. MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL. Decreto 1295 de 2010 “20 de abril de 
2010” Por el cual se reglamenta el registro calificado de que trata la Ley 1188 de 2008 y la oferta y 
desarrollo de programas académicos de educación superior. Diario oficial. Bogotá, 2010. 17 p. 
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superior y se dictan otras disposiciones". Para poder ofrecer y desarrollar 
un programa académico de educación superior que no esté acreditado 
en calidad, se requiere haber obtenido registro calificado del mismo. El 
registro calificado es el instrumento del Sistema de Aseguramiento de la 
Calidad de la Educación Superior mediante el cual el Estado verifica el 
cumplimiento de las condiciones de calidad por parte de las instituciones 
de educación superior. Compete al Ministerio de Educación Nacional 
otorgar el registro calificado mediante acto administrativo debidamente 
motivado en el que se ordenará la respectiva incorporación en el Sistema 
Nacional de Información de la Educación Superior "SNIES" y la 
asignación del código correspondiente.47 
 
El desarrollo de una estrategia de seguimiento de corto y largo plazo a egresados, 
que permita conocer y valorar su desempeño y el impacto social del programa, así 
como estimular el intercambio de experiencias académicas e investigativas. Para tal 
efecto, la institución podrá apoyarse en la información que brinda el Ministerio de 
Educación Nacional a través del Observatorio Laboral para la Educación y los 
demás sistemas de información disponibles. Para la renovación del registro 
calificado se debe presentar los resultados de la aplicación de esta estrategia. 
 
● Resolución 1316 de 2011: Normograma SENA, “por la cual se aprueban 
programas de formación profesional integral, el director de formación profesional 
de la dirección general del servicio nacional de aprendizaje SENA”.48 
 
● El Decreto 2618 de 2012 en su artículo 33:  
Define las funciones de la Dirección de Gobierno en Línea, el Decreto 2573 de 
2014 establece los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en línea 
con temas prioritarios para avanzar en la implementación de la masificación del 
Gobierno en línea y el Decreto 1078 de 2015 por el cual se expide el Decreto 
Único Reglamentario del Sector de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones, son el referente para, entre otros, los siguientes puntos: la 
provisión de trámites y servicios por múltiples canales y uso de tecnologías de 
                                            
47 COLOMBIA. MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL. Ley 1188 de 25 de abril de 2008 “25 de 
abril de 2008” Por la cual se regula el registro calificado de programas de educación superior y se 
dictan otras disposiciones". Congreso de la República. “2008”. Bogotá, 2008. 5 p. 
48 COLOMBIA.SENA. Resolución 1316 de 2011 “27 de julio de 2011” Por la cual se aprueban 
programas de formación profesional integral, el director de formación profesional de la dirección 
general del servicio nacional de aprendizaje SENA. Bogotá, 2011. 24 p. 
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información y comunicaciones en los procedimientos administrativos, la 
interoperabilidad, cadenas de trámites y ventanillas únicas virtuales, tecnología 
y ambiente, datos y gobierno abierto y construcción colectiva. Por consiguiente, 
los mismos, son el norte de trabajo para las entidades públicas en la 
implementación del Gobierno en línea, específicamente, a través de cuatro “4” 
componentes, enmarcados así: TIC para Servicios, TIC para el Gobierno 
Abierto, TIC para la Gestión, y Seguridad y Privacidad de la Información.49 
  
                                            
49 COLOMBIA. SENA. Resolución 1316 de 2011 “27 de julio de 2011” Por la cual se aprueban 
programas de formación profesional integral, el director de formación profesional de la dirección 
general del servicio nacional de aprendizaje SENA. Bogotá, 2011. 24 p. 
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8. RESULTADOS 
 
 
A continuación, se presentan los resultados del trabajo de campo que incluye: Una 
encuesta a egresados con un tamaño de muestra de 436 egresados, una encuesta 
a empresarios con una muestra de 88, el análisis del instrumento de Gobierno en 
Línea «Ficha_Tool_3», el cual se realizó a 9 funcionarios de cargos administrativos 
e involucrados en el tema de TIC, e incluye entrevista a profundidad realizada al 
Ingeniero de sistemas del SENA Centro de Comercio y Servicios del Risaralda, se 
presenta además la información del Mystery Shopping realizado a 9 instituciones 
educativas y finalmente el análisis de la información de entrevista a  11 funcionarios 
SENA.  
8.1 ENCUESTA A EGRESADOS DE NIVEL TECNOLÓGICO DEL SENA, 
CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS, REGIONAL RISARALDA. 
 
ANÁLISIS ENCUESTA EGRESADOS 
 
Definición de objetivos: acordes al objeto del estudio. 
 
Diseño del formulario: consta de 2 secciones “datos generales del egresado y la 
información académica”, la primera sección consta de 16 preguntas para la 
segmentación de la egresados y 15 preguntas enfocadas en los objetivos de la 
investigación, en un formulario virtual de «Google forms», el cual se envió por correo 
electrónico de una base de datos previa entregada por la oficina “Administración 
Educativa”. Anexo a. Encuesta a egresados de nivel tecnológico del SENA. 
 
En el cuestionario encontramos preguntas cerradas, abiertas, selección, múltiple 
respuesta, entre otras que permitan determinar la situación actual de los egresados 
de nivel tecnológico del SENA del Centro de Comercio y Servicios, Regional 
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Risaralda y determinar la percepción de los servicios que el SENA tiene para ellos 
y los medios de comunicación. 
 
Ficha técnica: 
Ámbito:       Egresados de nivel tecnológico del centro de 
Comercio y Servicios del Sena Regional Risaralda 
Universo:                                4.465 egresados 
Muestra:                                 384 usuarios encuestados 
Muestreo:          Muestreo Probabilístico: Muestreo aleatorio 
simple. 
Trabajo de campo:                     junio y julio de 2017 
Error muestral:                          4,8 % 
Nivel de confianza:                 95 %  
Máximo valor de incertidumbre:    p = q = 50 
 
Tamaño de la muestra: para la determinación de la muestra, se establece el 
universo de los tecnólogos graduados desde el año 2010 hasta el 2016, del SENA, 
Centro de Comercio y Servicios Regional Risaralda.  
 
Análisis de los datos y elaboración del informe: terminado el proceso de 
encuestas y obtenida toda la información requerida, se procede al análisis 
estadístico de las respuestas a cada pregunta de acuerdo con los indicadores y 
componentes propuestos en el formato de encuesta, la cual fue enviada por 
«Google forms» y con el apoyo de Excel. Una vez elaboradas las tablas y las 
gráficas se realiza el análisis por componente y se elaborarán las conclusiones del 
estudio con la construcción final del documento. 
 
A continuación, se presentan los resultados «ENCUESTA A EGRESADOS DE 
NIVEL TECNOLÓGICO DEL SENA, CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS, 
REGIONAL RISARALDA», a fin de analizar el estado actual de los egresados.  
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Gráfica 1. Género. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
De acuerdo con el género, se observa que, en los programas de nivel tecnológico 
ofrecidos por el SENA, Centro de Comercio y Servicios, regional Risaralda, se 
puede apreciar que la mayor población que participó del estudio son las mujeres 
con un 71.80 %, en comparación con un 28.20 % de los hombres. Al respecto se 
puede inferir las mujeres tienen un mayor interés y disposición de dar respuesta a 
los estudios y programas ofrecidos por el SENA.   
 
Gráfica 2. Edad. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El 71.6 % de los egresados están entre los 18 y 30 años, potencial mercado laboral 
71%
29%
PORCENTAJE
Género
Femenino Masculino
71,61% 22,40% 3,13% 1,56% 0,00% 1,30%
18 A 30 AÑOS 31 A 45 AÑOS 46 A 55 AÑOS 56 A 65 AÑOS 66 EN 
ADELANTE
NO 
CONTESTO
Edad
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en la región, seguido por el 23 % de los encuestados están entre las edades de 31 
y 45 años, por lo general son personas con algún grado de responsabilidad, algunos 
con hijos; ningún egresado supera los 66 años, se evidencia que se cuenta con solo 
un egresado pensionado.   
 
Gráfica 3. Dirección de residencia 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Se puede identificar que el 53.39 % de los egresados encuestados, viven en el área 
urbana y solo el 1.30 % están viviendo en el área rural, lo que evidencia que los 
egresados están migrando a la ciudad a vivir y a trabajar – no regresan a sus lugares 
de origen, viviendo en el área de cobertura laboral permitiendo mayor accesibilidad 
a las oportunidades laborales, a los empleos, a los recursos del gobierno y a las 
oportunidades de continuar la formación en el SENA. 
 
 
1% 53% 45%
RURAL URBANA NO CONTESTÓ
Dirección de residencia
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Gráfica 4. Ubicación geográfica de los egresados 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El 56 % de los egresados se han quedado en viviendo en Pereira y el 40 % se 
quedaron en Risaralda, el 5.47 % están por fuera del departamento y el 1 % estaría 
por fuera del país. 
 
Gráfica 5. E-mail personal. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El 96 % de los egresados no siguen usando el correo electrónico institucional 
58% 32% 3% 2% 2% 2% 1% 0% 0%
HOTMAILGMAIL MISENAOUTLOOKYAHOO SENA LIVE UTP UDEA
E- mail personal
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@misena.edu.co, cuando se gradúan del SENA, en ese correo les llegan los e-
boletines con las oportunidades, convenios que les generan beneficios, las múltiples 
aplicaciones de la plataforma Gmail como son “formularios, Drive, mapas, las 
aplicaciones de office online, entre otras”. Los egresados cambian de email por 
razones laborales, por olvidos de contraseña y esto genera que pierdan 
comunicación de las oportunidades que les ofrece el SENA. 
 
Gráfica 6. Teléfono personal. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
En la pregunta dónde se solicita el teléfono personal, se evidencia que, de acuerdo 
con la tendencia, el teléfono fijo de las casas ya no existe, ya que el celular actúa 
como medio de contacto donde se puede observar que el 64.58 % no contestó esta 
pregunta y solo el 23 % de los encuestados tienen teléfono fijo, un 12.24 % escribe 
el celular como teléfono personal. 
 
 
 
23% 12% 65%
FIJO CELULAR NO CONTESTA
Teléfono personal
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Gráfica 7. Celular personal. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Se evidencia que, al preguntar el celular personal, la muestra que el 93.35 % de los 
egresados tienen su teléfono celular personal, solo el 3.65 % no contestó esta 
pregunta. 
 
Gráfica 8. Estado civil 
. 
Fuente: elaboración propia 
 
Según el estado civil de los graduados, se refleja que el 65 % de los egresados no 
tienen una relación conyugal, mientras que el estado civil del 30 % de los 
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encuestados tiene pareja, están casados o en unión libre y, solo el 1 % tienen la 
condición de viudos. Se puede evidenciar que, si bien la cifra de graduados sin 
relación conyugal es superior, esta es considerable tener en cuenta. 
 
Gráfica 9. Estrato socioeconómico. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El 21.1 % de los egresados viven en estrato 1, mientras que el 72.1 % se encuentran 
entre el estrato 2 y 3, se evidencia que solo el 9 % pertenecen al estrato 4, 5 y 6, 
identificándose que la población beneficiaria es en mayor proporción de los estratos 
1 al 3. 
 
21% 39% 30% 6% 1% 0% 3%
ESTRATO 1 ESTRATO 2 ESTRATO 3 ESTRATO 4 ESTRATO 5 ESTRATO 6 NO 
CONTESTA
Estrato socioeconómico
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Gráfica 10. Afiliados a EPS. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El porcentaje de egresados que encuentra afiliado a un sistema de salud como 
aportante o beneficiario es de un 93.49 %, donde se observa que solo el 4.95 % no 
contesta, por muchas razones, posiblemente no se acuerda y solo el 1.56 % no 
contesta esta pregunta. 
 
Gráfica 11. Fondo de pensiones y cesantías. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El porcentaje de egresados que encuentra afiliado a un sistema de pensiones y 
cesantías como aportante es de un 69 %, donde se observa que solo el 1 % está 
pensionado, y solo el 3 % no está afiliado y el 28 % contesta esta pregunta. 
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Gráfica 12. Afiliados ARL «Administradora de Riesgos Laborales» 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El porcentaje de egresados que encuentra afiliado a un sistema de pensiones y 
cesantías como aportante es de un 69 %, donde se observa que solo el 1 % está 
pensionado, y solo el 4.43 % no está afiliado y el 28 % contesta esta pregunta. 
 
Gráfica 13. ¿Recibe asistencia del gobierno? 
 
Fuente: elaboración propia 
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El 95 % de los egresados están afiliados a una EPS entre cotizantes y beneficiarios, 
el 68 % a pensiones y cesantías y el 60 % están afiliados a una ARL, solo el 5 % 
siguen recibiendo ayuda del gobierno en programas como Familias en Acción, 
Jóvenes en Acción, Red Unidos, Sisbén, subsidio de desempleo. 
 
Gráfica 14. ¿Cuál programa de gobierno? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El 5 % de los egresados siguen recibiendo ayuda del gobierno en programas como 
Familias en Acción, Jóvenes en Acción, Red Unidos, Sisbén. 
 
Gráfica 15. 1. Título tecnólogo obtenido en el SENA 
. 
Fuente: elaboración propia 
 
El 29.3  % de los egresados que respondieron la encuesta son de Contabilidad y 
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Finanzas, seguido del 15.62  % “Gestión Administrativa “nombre actual” y Asistencia 
Administrativa “nombre dado hasta el año 2012”“, un 10.41  % de la muestra son 
“Negociación Internacional “nombre actual” y Comercio Internacional “nombre 
recibido hasta el año 2012”“, un 9  % de los egresados son de Talento Humano, un 
6  % Dirección de Ventas y un total de 38  % para el resto de los programas de nivel 
tecnológico del SENA, Centro de Comercio y Servicios de la regional Risaralda. 
“Administración Hotelera, Biocomercio Sostenible, Comunicación Comercial, 
Entrenamiento Deportivo, Gestión Bancaria y Entidades Financieras, Gestión de 
Mercados, Gestión Documental, Gestión Integral del Riesgo, Gestión Logística, 
Gobierno Local, Medio Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional”. 
 
Gráfica 16. 2. Año de grado tecnólogo en el SENA 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El 24 % de los egresados que contestaron la encuesta son del año del 2016, seguido 
de un 17 % del año 2015 y el 15 % del año 2010, la población del año 2011 presenta 
solo el 4 % de los egresados. Las estrategias utilizadas por redes sociales, referidos, 
correo electrónico de los jefes de grupos entre otras estrategias, han permitido 
recoger una base de datos muy interesante, además de remitirlos al grupo de 
Facebook y escuchar al egresado. 
15% 4% 6% 5% 13% 17% 24% 13% 3%
Año de grado tecnólogo en el 
SENA
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Gráfica 17. 3. ¿Continuo otros estudios? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Según las perspectivas profesionales de los egresados, el 43 % de los egresados 
siguieron estudiando en universidades, cursos cortos y en el SENA 
especializaciones tecnológicas, mientras que el 57 % no siguieron estudiando 
ninguna clase de formación o capacitación. El SENA, al ofrecer educación gratuita, 
los aprendices esperan poder culminar con las especializaciones tecnológicas, para 
continuar su proceso de formación.  
 
Gráfica 18. 3.1 Estudios en otras instituciones educativas 
 
Fuente: elaboración propia 
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Gráfica 19. 3.2 Año de grado otros estudios 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Gráfica 20. 4. Situación laboral actual 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Analizando la situación laboral de los egresados, se halló que el 58 % de los 
egresados para un total de 221 personas se encuentran laborando actualmente, un 
10 % de los egresados tienen algún vínculo laboral diferente como pueden ser 
comerciantes, empresarios o contratistas, el 33 % generando oportunidades de 
negocios y emprendimiento, además un 33 % están sin empleo y de acuerdo con la 
pregunta 5 del estudio un 42 % llevan en esa situación entre 6 meses a 1 año. 
 
1% 2% 7% 6% 8% 7% 9% 47% 14%
Año de grado otros estudios
2% 6% 33% 57% 2% 1%
COMERCIANTE CONTRATISTA DESEMPLEADO EMPLEADO EMPRESARIO NO CONTESTA
Situación laboral actual
60 
Gráfica 21. 5. ¿Cuánto tiempo lleva en esa condición laboral? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El nivel educativo influye de cierta manera a la hora de conseguir empleo. De 
acuerdo con la Encuesta Integrada de Hogares del DANE, quienes más se tardan 
en encontrar empleo son las personas que no tienen estudios, con un promedio de 
30,4 semanas. Luego están los que cuentan con posgrado “25,3”; los profesionales 
“23,9”; los que tienen grado técnico o tecnológico “17,2”; los que apenas hicieron 
secundaria “14,8”; y primaria “17,3”. 50 
 
Los egresados tecnológicos dicen que el 42 % mantienen su estado actual entre 6 
meses y un año, seguido de un 14 % con un tiempo de más de un año y un 13 % 
del más de 2 años en la situación actual. 
 
                                            
50 http://www.elcolombiano.com/negocios/economia/ciudades-para-conseguir-empleo-en-colombia-
MG6383619 
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Gráfica 22. 6. ¿Cuántos trabajadores tiene en su empresa? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El 1 % de los egresados son propietarios de su propia empresa, esto permite notar 
que, a pesar de tener interés en crear empresa, requieren apoyo económico y 
asesoría para la generación de empresa. 
 
Gráfica 23. 7 ¿En qué nivel se desempeña? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El 1 % de los egresados encuestados dicen tener un cargo directivo, el 39 % de los 
encuestados tienen un cargo administrativo y sólo el 17 % operativo, lo que 
representa un buen nivel de cargos medios para egresados tecnólogos.  
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Gráfica 24. 8. Tipo de empresa. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
La clasificación de las empresas donde laboran los egresados según el área de 
acción de las mismas mostró que el 38 % de ellos trabajan en empresas cuyas 
actividades se desarrollan a nivel local y departamental y son de carácter privado. 
Por su parte, el 9 %, laboran en empresas públicas.  
 
Gráfica 25. 9. Rango salarial. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El ingreso constituye una de las variables más relevantes en la situación laboral de 
los graduados, el presente estudio evidencia que el 33 % de los egresados ganan 
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más de un SMMLV, un 6 % gana hasta $2.000.000 “dos millones de pesos”, un 
escaso 6 % ganan entre $2.500.000 y más de $3.000.000.  
 
Gráfica 26. 10. Su percepción del SENA como entidad educativa. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
En el estudio de la percepción del SENA como entidad educativa referente a la 
«Pertinencia» en general el público encuestado tiene una imagen del SENA, del 87 
% entre excelente y buena, regular un 4 %, un 8 % de la muestra aseguran que se 
puede mejorar y un porcentaje del 1 %, ha tenido malas experiencias con la entidad. 
 
En el estudio de la percepción del SENA como entidad educativa referente a la 
«Confianza» en general el público encuestado tiene una imagen del SENA, del 89 
% entre excelente y buena, regular un 3 %, un 7 % de la muestra aseguran que se 
puede mejorar y un porcentaje del 1 %, ha tenido malas experiencias con la entidad. 
En el estudio de la percepción del SENA como entidad educativa referente a la 
«Imagen» en general el público encuestado tiene una imagen del SENA, del 90 % 
entre excelente y buena, regular un 3 %, un 6 % de la muestra aseguran que se 
puede mejorar y un porcentaje del 1 %, ha tenido malas experiencias con la entidad. 
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En el estudio de la percepción del SENA como entidad educativa referente a la 
«Calidad» en general el público encuestado tiene una imagen del SENA, del 89 % 
entre excelente y buena, regular un 1 %, un 7 % de la muestra aseguran que se 
puede mejorar y un porcentaje del 3 %, ha tenido malas experiencias con la entidad. 
 
En el estudio de la percepción del SENA como entidad educativa referente a la 
«Desarrollo del País» en general el público encuestado tiene una imagen del SENA, 
del 91 % entre excelente y buena, regular un 1 %, un 7 % de la muestra aseguran 
que se puede mejorar y un porcentaje del 1 %, ha tenido malas experiencias con la 
entidad. 
 
Gráfica 27. 11. Conocimiento múltiples oportunidades que ofrece el SENA 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Entre los principales beneficios que pueden obtener los egresados, se encuentran 
la Agencia Pública de Empleo con un 29  %, seguido del Fondo Emprender del 48  
% de los encuestados, por su parte, los recursos de Tecnoparque con 9  %  y con 
menor conocimiento el SENA cuenta con las redes sociales como @misena.edu.co 
y el grupo de Facebook https://www.facebook.com/rdaegresa.comercio. 
  
29% 48% 9% 7% 7%
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Conocimiento múltiples 
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Gráfica 28. 12. ¿Cómo se comunica con el SENA? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
En cuanto las múltiples opciones que tienen los egresados al momento de 
comunicarse con el SENA, los resultados ilustran que el 16  % usan medios 
tradicionales como el PBX, se observa que el 13.6  % utilizan medios virtuales como 
redes sociales y correo el correo electrónico, y de forma representativa se evidencia 
que los vínculos generados entre los egresados y sus instructores es muy fuerte y 
un 70.21  % de participación, lo que evidencia una estra relación a futuro entre 
egresados y funcionarios. 
 
El 91 % de los egresados se comunican por medio del PBX institucional 3135830, 
seguido del 76.1 % de las diligencias personalizados y el 27.8 % llamada a un 
instructor o jefe de grupo, seguido del correo institucional @sena.edu.co con un 19.7 
%, seguidos de los grupos de WhatsApp con un 5.8 %. 
 
13% 3% 11% 42% 15% 15%
¿Cómo se comunica con el SENA?
66 
Gráfica 29. 13. Como egresado del SENA  
     
Fuente: elaboración propia  
 
En general piden mayor comunicación, actualizaciones, especializaciones para los 
egresados, muchos dicen estar muy bien informados por medio de redes sociales y 
que existen muchas oportunidades para los egresados. 
 
Gráfica 30. 14. ¿Qué aportes le brindaría al SENA? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El 45 % de los egresados recomienda contactarlos, suministrarles información a 
través de las redes sociales, el 41 % sugiere participación en actividades, reuniones 
y eventos que programe la institución 
 
Como egresado del SENA...
Si
No
45% 41% 12% 2%
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Gráfica 31. 15. Recomendaría el SENA a: 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Las diferentes actividades realizadas por el SENA los egresados dicen haber 
recibido la invitación a los eventos el 34  % y los que han asistido son el 66  % de 
los egresados, el 70  % de la muestra encuestada pertenece al grupo de Facebook, 
el 99  % de los egresados dice querer recibir las convocatorias por correo 
electrónico, pero sólo el 51  % tiene su hoja de vida actualizada en APE, y solo el 9  
% de los egresados han conseguido empleo por medio de la Agencia Pública de 
Empleo, el 8  % se han presentado a Fondo Emprender. El 40 % de los egresados 
identifican que el programa tecnológico que estudiaron posee registro calificado. 
 
El 96 % de los egresados encuestados dicen que recomendarían al SENA, a amigos 
un 96 %, el 90 % a sus familiares y el 80 % a conocidos, lo que evidencia que los 
egresados reconocen un valor agregado del SENA en el mercado.  
 
31% 29% 26% 14%
AMIGOS FAMILIARES CONOCIDOS OTROS
Recomendaría al SENA a:
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Gráfica 32. 16. ¿Quiere invitar egresados al grupo Facebook? 
         
Fuente: elaboración propia 
 
El grupo de Facebook al 20 de julio del 2017 tienen 595 usuarios registrados y de 
acuerdo con el estudio se han recibido solicitudes de enviar invitación al grupo.   
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8.2  ANALIZAR LA PERCEPCIÓN ACTUAL DE LOS EMPRESARIOS DE 
RISARALDA, RESPECTO A LA INSTITUCIÓN SENA Y LOS EGRESADOS. 
 
ANÁLISIS EMPRESARIOS 
 
Definición de objetivos: acordes al objeto del estudio. 
 
Diseño del formulario: consta de 2 secciones “datos generales de los empresarios 
y la información de la relación con los egresados”, la primera sección consta de 8 
preguntas para la segmentación de los empresarios y 8 preguntas enfocadas en los 
objetivos de la investigación, en un formulario virtual en «Google forms», el cual se 
envió por email de una base de datos previa entregada por la oficina “Relaciones 
Corporativas” a la base de datos a los asociados de Fenalco, por medio de una 
funcionaria de la institución. 
 
En el cuestionario se encuentran preguntas cerradas, abiertas, selección, múltiple 
respuesta, entre otras que nos permitan determinar la percepción de los 
empresarios que facilitan el proceso de realización etapa práctica de los aprendices 
de nivel tecnológico del SENA del Centro de Comercio y Servicios, Regional 
Risaralda y determinar la percepción de los servicios y los medios de comunicación 
que el SENA les ofrece. 
 
Tamaño de la muestra: para la determinación de la muestra, se establece una 
población de 544 empresas patrocinadoras de los tecnólogos graduados desde el 
año 2010 hasta el 2016, del SENA, Centro de Comercio y Servicios Regional 
Risaralda 
 
Ficha técnica: 
Ámbito:       Empresas Patrocinadoras centro de Comercio y 
Servicios del Sena Regional Risaralda 
Universo:                                544 
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Muestra:                                 88 empresas  
Muestreo:    Muestreo Probabilístico: Muestreo aleatorio 
simple. 
Trabajo de campo:             junio y julio de 2017 
Error muestral:                          10 % 
Nivel de confianza:                 96 % 
Máximo valor de incertidumbre:    p = q = 50 
 
Análisis de los datos: La encuesta se realiza utilizando formularios en «Google 
forms», con el apoyo de Excel para análisis adicionales.  
 
A continuación, se presentan los resultados “SENA ENCUESTA EMPRESARIOS 
DE RISARALDA” 
 
Gráfica 33. Cargo funcionario que diligencia la encuesta. 
                
Fuente: elaboración propia 
 
Se evidencia en la gráfica el 82 % a los encuestados ocupan cargos administrativos 
y directivos, mientras el 18 % restante tiene cargos operativos, lo cual garantiza una 
respuesta de buen conocimiento de la entidad en su parte administrativa. 
 
18% 44% 38%
OPERATIVO ADMINISTRATIVO DIRECTIVO
Cargo  funcionario que 
diligencia la encuesta
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Gráfica 34. Razón social 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Es evidente que la mayoría de las empresas que respondieron las encuestas son 
de tipo privado y solamente el 6 % entre fundaciones y públicas, indica que el 
relacionamiento con instituciones del estado hay que fortalecerlo. 
 
Gráfica 35. Dirección empresarial  
               
Fuente: elaboración propia 
 
La gráfica anterior indica que las empresas encuestadas se ubican geográficamente 
en cinco “5” municipios de Risaralda, destacándose Pereira y Dosquebradas con un 
95 %.  
 
3% 3% 93%
PUBLICA FUNDACIONES PRIVADAS
Razón Social
65% 30% 1% 3% 1%
PEREIRA DOSQUEBRADAS SANTA ROSA LA VIRGINIA QUINCHIA
Direccion empresarial
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Gráfica 36. PBX empresarial 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Gráfica 37. ¿Cuántos trabajadores tiene en su empresa? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El 28 % de las empresas son microempresas, el 33 % pequeñas empresas y el 23 
% son medianas51, el 16 % grandes empresas “superan los 200 trabajadores”   
 
                                            
51 Ley 905 de 2004 Diario Oficial No. 45.628 de 2 de agosto de 2004 
93% 6% 1%
PBX  EMPRESARIAL CELULAR NORESPONDE 
PBX empresarial
28% 33% 23% 16%
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Gráfica 38. 1. ¿Ha patrocinado aprendices del SENA? 
               
Fuente: elaboración propia 
 
El 65 % de las empresas encuestadas ha patrocinado aprendices en etapa 
productiva y el 31 % dice no haberlo hecho. 
 
Gráfica 39. 3. ¿Ha contratado egresados SENA? 
               
Fuente: elaboración propia 
 
El 72 % de los empresarios ha contratado aprendices egresados del SENA, 
mientras que el 28 % no ha contratado. 
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SENA?
72% 28%
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SENA?
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Gráfica 40. 4. ¿Patrocinaría aprendices SENA si no fuera obligatorio? 
               
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
El 90 % de los empresarios opina que en caso de que el patrocinio no fuera 
obligatorio, seguiría patrocinando aprendices SENA, el 10 % considera que no lo 
haría. 
 
Gráfica 41. 5.1 Califique la calidad profesional de los egresados SENA 
[Conocimientos] 
              
Fuente: elaboración propia 
 
Los conocimientos son considerados como buenos y excelentes con un 83 %, 
mientras que el 13 % considera regular y mejorable, el 1 % considera que son malos. 
 
1% 7% 5% 58% 25% 3%
MALA REGULAR MEJORABLE BUENA EXCELENTE NO 
RESPONDE
Califique la Calidad profesional 
de los egresados SENA 
[conocimientos] 
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Gráfica 42. 5.2. Califique la calidad profesional de los egresados SENA [Disposición] 
               
Fuente: elaboración propia 
 
La disposición de los aprendices es considerada en un 70 % entre buena y 
excelente, el 15 % la considera entre regular y mejorable, el 6 % no responde. 
 
Gráfica 43. 5.3. Califique la calidad profesional de los egresados SENA [Actitud] 
 
Fuente: elaboración propia 
 
La gráfica anterior indica que la actitud de los egresados SENA para los empresarios 
en un 77 % está entre buena y excelente, entre regular y mejorable un 16 %, el 1 % 
manifiesta que es mala y el 6 % no responde. 
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Gráfica 44. 6.1. Percepción del SENA como entidad educativa [Pertinencia] 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El 89 % de los empresarios responden que la pertinencia de los programas que 
imparte el SENA es pertinente a las necesidades que tienen en cuanto a la 
formación para el mundo laboral, el 12 % opina que regular y puede ser mejorable. 
 
Gráfica 45. 6.2. Percepción del SENA como entidad educativa [Confianza] 
 
Fuente: elaboración propia 
 
En la gráfica anterior se puede evidenciar que el 92 % de los encuestados califica 
como buena y excelente la confianza que tiene con relación a la institución, mientras 
que el 7 % considera es regular a mejorable y el 1 % considera que es mala. 
6% 6% 48% 41%
REGULAR MEJORABLE BUENA EXCELENTE
Percepción del SENA como 
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Gráfica 46. 6.3. Percepción del SENA como entidad educativa [Imagen] 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Según los datos de la gráfica, el 90 % posee una buena y excelente imagen de la 
institución y el 9 % entre regular y mejorable. 
 
Gráfica 47. 6.4. Percepción del SENA como entidad educativa [Calidad] 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El 87 % considera que la calidad de la educación que imparte el SENA es buena y 
excelente, el 9 % regular y el 3 % mejorable. 
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Gráfica 48. 6.5. Percepción del SENA como entidad educativa [Aporta al desarrollo 
del país] 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Los empresarios califican de excelente y bueno el aporte que hace la institución al 
país en un 90 %, mientras el 7 % considera regular y el 3 % mejorable. 
 
Gráfica 49. 7. ¿Conoce las oportunidades que el SENA ofrece a su empresa? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Según los resultados de la gráfica anterior, uno de los servicios que el SENA ofrece 
más recordados por los empresarios es la Agencia Pública de Empleo con un 49 % 
de recordación, seguido con un 40 % entre el Fondo Emprender y Tecnoparque, 
tienen en cuenta en un 8 % los boletines electrónicos. 
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Gráfica 50. 8. ¿Qué aporte le brindaría al SENA, para mejorar el contacto con los 
empresarios? 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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8.3. CARACTERÍSTICAS DIFERENCIADORAS DE LA COMPETENCIA DIRECTA 
Y EL SENA, EN RISARALDA CON FORMACIÓN TECNOLÓGICA. 
 
ANÁLISIS DE LA COMPETENCIA 
MYSTERY SHOPPER DEL MERCADO EDUCATIVO TECNOLÓGICO EN 
PEREIRA 
 
Definición de objetivos: acordes al objeto del estudio. 
 
Diseño del formulario: consta de 8 secciones con 62 preguntas “información 
general, oferta académica, portafolio de servicios, SNIES, planta docente, 
aprendices, práctica, eventos”. 
 
Análisis de los datos: el análisis comparativo del presente Mystery Shopper se 
realizó en Excel a 9 entidades educativas incluido el SENA. Debido a que se realiza 
una comparación con preguntas cerradas, abiertas, selección, múltiple respuesta, 
entre otras que requieren de análisis efectivo entre la oferta académica, el portafolio 
de servicios y las ventajas comparativas diferenciales entre las diferentes entidades 
educativas y el Sena como entidad pública del ministerio de Trabajo, en cuanto 
publicidad, certificaciones y acreditaciones de calidad, entre otros. Anexo B. Mystery 
Shopper del mercado educativo tecnológico en Pereira 
 
Ficha técnica: 
Ámbito:       Entidades educativas de Risaralda de nivel 
técnico y tecnológico 
Universo:                                9 instituciones educativas 
Muestra:                                 9 Mystery Shopper 
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Muestreo:                               Muestreo no Probabilístico - Censo 
Trabajo de campo:                     julio de 2017 
 
Tamaño de la muestra: para la determinación de la muestra, se establece las 
entidades educativas de Risaralda competencia directa del Sena, que ofrecen 
programas técnicos y tecnológicos en su portafolio de servicios, las entidades 
educativas investigadas son CIDCA, CIAF, Unitécnica, Uniremington, Politécnico 
Superior Cafetero, Idontec, Comfamiliar, Universidad Católica y el SENA. 
 
A continuación, se presentan los resultados del «MYSTERY SHOPPER DEL 
MERCADO EDUCATIVO TECNOLÓGICO EN PEREIRA», a fin de realizar un 
comparativo con el SENA, Regional Risaralda, Centro de Comercio y Servicios.  
 
Cuadro C. Sección A. Dirección entidades educativas.   
 
Fuente: Google maps. 
 
Después de una investigación exhaustiva se logra reunir toda la información de las 
entidades educativas que son competencia del SENA, en general todas poseen un 
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nombre reconocido en el medio educativo en la región, están ubicadas en el área 
urbana, excepto CIDCA, la cual se encuentra en el área rural “recientemente”, pero 
cuenta con transporte urbano para llegar hasta allí. Las entidades educativas operan 
el 77,78 % en el centro de la ciudad de Pereira, el 22,22 % están en áreas de la 
Circunvalar, Avenida de Las Américas y a las afueras de la ciudad. 
 
Slogan: Los slogans coinciden en la educación como principal elemento, solo 
Uniremington menciona la preparación para el trabajo, dejando de lado el 
emprendimiento «orientación actual del gobierno nacional». Los demás se enfocan 
en educación de calidad con la proyección de vida y trabajo. 
 
Medios de publicidad y uso de redes sociales. de acuerdo a los resultados 
obtenidos respecto a la publicidad física y el uso de las redes sociales, se establece 
que las redes más usadas por las entidades educativas encuestadas son diez “10” 
a saber: “Facebook, Twitter, YouTube, Instagram, LinkedIn, Google+, radio, TV, 
Vimeo y por último Slideshare”, se evidencia que la Universidad Católica de Pereira 
y la Uniremington tienen el mayor uso de las redes sociales para informar al público 
en general, estudiantes, egresados y funcionarios seguidos del SENA con un 60 % 
de participación, siendo el único que tiene publicación en TV, y se observa que las 
entidades con el menor uso de las redes sociales el CIDCA con un solo 20 % de 
uso de las publicaciones en redes sociales. 
 
Aunque todas las entidades educativas encuestadas usan las redes sociales se 
evidencia la preferencia por el Facebook y Twitter, con un 100 % de uso en toda la 
muestra «estrategia para atraer al mercado joven, como potenciales clientes», 
seguido del 78 % de los videos en YouTube y vemos que en publicidad ATL el medio 
masivo más conocido y utilizado es la TV el cual es usado únicamente por el SENA. 
Como estrategia diferencial educativa y publicitaria el Sena y CIAF cuentan con aula 
móvil, radio y televisión. 
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Actualmente crece la tendencia por los «Mobile Learning», ahora las aulas son 
online, como complemento del proceso de publicidad y aprendizaje se implementan 
las aulas móviles, para llegar hasta el cliente, permitiendo realizar campañas, 
impactar con estrategias didácticas. 
 
SENA - Servicio Nacional de Aprendizaje. Con las Aulas Móviles, el SENA lleva 
capacitación y formación a poblaciones apartadas del país, que por razones de 
tiempo y espacio no pueden acceder a los programas regulares que se imparten, 
permitiendo ampliar su cobertura a través de Aulas Móviles en diferentes regiones 
y sectores económicos.  
SENA52 CIAF53 
  
  
                                            
52 http://notisenarisaralda.blogspot.com.co/2014/03/ 
53 https://twitter.com/lineauniversita 
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Gráfica 51. Sección A. Uso de las redes sociales. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Se evidencia que las redes sociales más utilizadas por las instituciones son Twitter 
Facebook, LinkedIn y YouTube 
 
Gráfica 52. Sección B. Modalidad de la educación. 
 
Fuente: elaboración propia 
Uso de redes sociales
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j) Viemo
h) TV
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Modalidad de la educación
Virtual
Presencial
85 
 
Gráfica 53. Sección c. Oferta académica. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
En general el SENA, es la única institución que tiene un portafolio amplio tanto 
virtual como presencial desde cursos básicos desde 40 0 60 horas, pasando por 
auxiliares, técnicos, tecnólogos, profundizaciones, tecnólogos y especializaciones 
tecnológicas.  
 
El portafolio más amplio con 15 programas tecnólogos con registro calificado lo 
posee el Sena con Biocomercio Sostenible, Dirección de Ventas, Gestión Bancaria 
y Entidades Financieras, Negociación Internacional, Gestión Administrativa, Gestión 
del Talento Humano, Entrenamiento Deportivo, Gestión de Mercados, Contabilidad 
y Finanzas, Gestión Logística, Gestión Hotelera, Comunicación Comercial, Gestión 
Integrada de la Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional. 
 
Las siguientes secciones en general presentan un portafolio de servicios 
competitivos y permite determinar el DOFA, para la institución en estudio, el Sena, 
Centro de Comercio y Servicios, Regional Risaralda. 
 
Adicionalmente se encuentra un fenómeno particular, los convenios que el Sena 
“SENA-CIAF, SENA-Uniremington, SENA – Universidad Libre Seccional Pereira, 
Oferta académica
CURSOS
AUXILIAR
TÉCNICO
TECNÓLOGO
ESPECIALIZACIÓN
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entre muchas otras”, con varias entidades educativas de nivel tecnológico de la 
ciudad de Pereira, lo que fortalece el portafolio de las empresas competencia por 
ofrecer programas con registro calificado, además ofrece en algunos programas 
educación gratuita a todos los ciudadanos, algunas entidades ofrecen sistemas de 
financiación propios o en convenio con entidades bancarias. 
 
Cuadro D. Infografía alianzas con la competencia 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Gráfica 54. Sección D. Portafolio de servicios de las empresas educativas 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Portafolio de servicios
a) Reg. Calificado b) SNIES c) Gestiona practica d) Bienestar
e) Uniforme f) Subsidio alim. g) Subsidio transporte h) Área egresados
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La Universidad Católica de Pereira, es la entidad educativa que más experiencia 
tiene en la administración de los egresados, seguidos de la Uniremington y por 
último el SENA se cuenta con una sección de egresados en su página web 
“http://www.sena.edu.co/es-co/comunidades/egresados/Paginas/default.aspx“, 
donde se ofrecen un link para la atención de egresados, sin embargo la 
información no es la adecuada para generar acercamiento real y directo con la 
institución, actualmente solo se diligencia una encuesta que se entrega en 
bienestar aprendices y la hoja de vida en la Agencia Publica del Empleo en el link 
“https://agenciapublicadeempleo.sena.edu.co/“. Las otras entidades consultadas 
no tienen establecido el área de egresados reconocida por sus egresados. 
 
SECCIÓN D. La institución posee Acreditación de alta Calidad y/o Registro 
Calificado. 
En general todas las IES que ofrecen tecnólogos en Risaralda cuentan con Registro 
Calificado de extensión, la Universidad Católica de Pereira si posee para su 
programa de Tecnología en Mercadeo Registro Directo, aquellas entidades 
educativas que sólo ofrecen auxiliares o técnicos no lo requieren, el Sena posee 
registro calificado directo “para 4 programa como son los Tecnólogos en Dirección 
de Ventas, Gestión Contable y Financiera, Negociación Internacional y 
Biocomercio”, y 11 tecnólogos con registro calificado de extensión.  
 
En la página del SNIES, se puede visualizar las empresas que tienen programas 
activos, con registro calificado, en los niveles tecnológicos y especializaciones 
tecnológicas. 
 
SECCIÓN E. Apoyo Social Estudiantil. 
Por lo general todas estas entidades educativas cobran por los servicios ofrecidos, 
lo que no requiere de apoyos estudiantiles en uniforme, transporte o alimentación, 
por el contrario, ofrecen material POP, que permita generar identidad, recordación 
y empoderamiento de la institución.  
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SECCIÓN F. Etapa Práctica.  
En general las entidades educativas consultadas no tienen como agregado 
conseguirles prácticas a los estudiantes, las entidades que ofrecen a parte del Sena 
con CIAF, Polisuperior y Uniremington ya que tienen convenios con el Sena, que 
les permite ubicar aprendices con mucha facilidad de acuerdo con los 
requerimientos de las empresas en cumplir con la Ley 115 de 1994 “Artículo 189”, 
cuota de aprendices patrocinados. 
 
SECCIÓN G. Participación en Eventos. 
Pocas entidades en Colombia ofrecen a sus estudiantes eventos internacionales 
que permitan el desarrollo de habilidades, de reconocimiento nacional e 
internacional.  
 
SENA – Servicio Nacional de Aprendizaje. 
En el Sena encontramos varios concursos a nivel regional, nacional e internacional 
donde los aprendices pueden afianzar conocimientos, capacitarse y competir con 
otras culturas, en algunos con «Worldskills», son los únicos representantes para 
Colombia, en el año 2017 la final será en Abu Dhabi de Emiratos Árabes. Otros 
eventos como adobe, que la final internacional será en Las Vegas – USA entre otros. 
• Educación gratuita.  
• Pertenece a la Red de Unidades de Información de Risaralda – REUNIR. 
• Red de bibliotecas SBS. 
CIAF - Centro de Investigación y Desarrollo en Información Geográfica: 
Pertenece a la Red de Unidades de Información de Risaralda – REUNIR. 
• Se realizó con éxito el coloquio sobre INVESTIGACIÓN EFICIENTE en el 
Auditorio Gonzalo Vallejo de la Gobernación. 
• Becas de Talento TI, Beca Universidad para Cuba y Beca BEEP. 
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Cuadro E. Infografía oferta comercial 
 
Fuente: elaboración propia 
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8.4 ENCUESTA DIAGNÓSTICA PARA MEDIR LA VISIBILIZACIÓN DEL ÁREA DE 
EGRESADOS Y SU GESTIÓN APOYADA CON TI, EN EL SENA, CENTRO DE 
COMERCIO Y SERVICIOS, REGIONAL RISARALDA. 
 
 
Definición de objetivos: acordes al objeto del estudio. 
 
Formulario: Diseño del formulario: consta de trece preguntas enfocadas en los 
objetivos de la investigación, en un formulario virtual en «Google forms», el cual se 
envió por email a once funcionarios de tipo administrativo escogidos a voluntad de 
las investigadoras 
 
En el cuestionario se encuentran preguntas cerradas, abiertas, selección, múltiple 
respuesta, entre otras que nos permitan identificar la visibilidad del área de 
egresados del SENA del Centro de Comercio y Servicios, Regional Risaralda y 
determinar la percepción de los servicios y los medios de comunicación que el 
SENA les ofrece. 
 
Análisis de los datos: Terminado el proceso de encuestas y obtenida toda la 
información requerida, se procede al análisis estadístico de las respuestas a cada 
pregunta de acuerdo con los indicadores y componentes propuestos en el formato 
de encuesta, la cual fue enviada por «Google forms» y con el apoyo de Excel. Una 
vez elaboradas las tablas y las gráficas se realiza el análisis por componente y se 
elaborarán las conclusiones del estudio con la construcción final del documento. 
 
Ficha técnica: 
Ámbito: Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, Centro 
de Comercio y Servicios de Risaralda 
Universo:    11 funcionarios áreas relacionadas con el tema 
Muestra:    Censo 
Muestreo:    Muestreo no probabilístico. 
Trabajo de campo:   julio de 2017 
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Tamaño de la muestra: para la determinación de la muestra, se escogen once 
funcionarios por decisión de las investigadoras  
 
Se presentan los resultados de la encuesta realizada a once (11) funcionarios del 
SENA, Centro de Comercio y Servicio de Pereira Risaralda, realizada para medir su 
percepción sobre la el área, funcionario u oficina de egresados del Centro de 
Comercio y Servicios de Risaralda.  Las respuestas obtenidas son las siguientes: 
 
Gráfica 55. 1 ¿Atiende egresados de nivel tecnológico del SENA? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Como se puede apreciar en la gráfica, el 45 % de los encuestados atiende 
egresados en sus áreas funcionales, entre éstas se encuentran: Líder par interno, 
funcionario de apoyo de aseguramiento de la calidad de la información, 
Subdirección, coordinación académica y de la formación Profesional.  El 55 % 
manifiestan no tener ninguna relación, en este grupo se encuentran las áreas de 
bienestar, instructores, metodología y sistemas. 
 
Gráfica 56. 2. ¿Existe un área, oficina o funcionario con exclusividad para la gestión 
y atención de "Egresados SENA" del Centro de Comercio y Servicios Regional 
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Risaralda? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Se puede observar en la gráfica que el 100 % de los encuestados, afirma que existe 
un área, funcionario u oficina de egresados en la institución. 
 
Gráfica 57. 3. ¿El área, funcionario u oficina de egresados? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Con base en la información que suministra la tabla y la gráfica anterior, se da 
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respuesta a cada interrogante planteado: 
 
El 18 % de los funcionarios encuestados manifiestan que los aprendices identifican 
claramente el área, funcionario u oficina, mientras que el 82 % manifiestan que no. 
Los dos funcionarios que respondieron sí tienen poca relación con los aprendices 
como lo indica las respuestas a la pregunta # 1. 
 
El 36 % afirma que el área, oficina o funcionario está claramente identificada por los 
egresados, y el 64 % aduce que no, se evidencia desinformación por parte de los 
funcionarios a cerca de la comunicación que se ofrece a los Egresados del SENA. 
 
El 55 % de los funcionarios afirma que se realizan eventos e integraciones con 
egresados, el 45 % dice que no, nuevamente se evidencia escasa información 
(Publicidad, promoción, etc.) a nivel de todas las áreas de la institución, en realidad 
se realizan eventos con poca regularidad y no son debidamente publicitados. 
 
El 64 % de los funcionarios afirman que los egresados son invitados a participar 
activamente en la planeación del centro a partir de su experiencia laboral, mientras 
que el 36 % dice no, se presenta una incongruencia dado que los funcionarios que 
respondieron no son los encargados del área de egresados.  Al profundizar un poco, 
se evidencia la participación de éstos en forma aislada y personalizada de acuerdo 
con necesidades específicas de cada funcionario. 
 
El 55 % de funcionarios responde que sí se desarrollan estrategias de retención de 
aprendices, mientras que el 45 % manifiesta que no. El SIGA (Sistema Integrado de 
Gestión de la Calidad) del Centro de Comercio y Servicios, afirma que se vienen 
realizando estrategias de retención con las cuales se han obtenido resultados 
positivos y en lo que va corrido del 2017 el indicador de retención va en un 95 %. 
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Gráfica 58. 4. Información área, funcionario u oficina de egresados 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Como se aprecia en la gráfica anterior, cada pregunta planteada a cerca del área, 
funcionario u oficina de egresados arroja los siguientes resultados: 
 
4.1 ¿La información que posee el área, funcionario u oficina de egresados es 
confiable? 
El 73 % de los encuestados afirma que la información que se posee de los 
egresados es confiable y a un 27 % no les genera confianza. 
 
4.2 ¿La información Incluye egresados de programas virtuales? 
El 55 % afirma que la información contiene programas virtuales, mientras que el 45 
% afirma que no.  La información que posee el funcionario líder de egresados es 
suministrada por Administración educativa en listados sacados directamente de la 
plataforma Sofía donde se registran todos los aprendices. 
 
4.3 ¿La información permanece actualizada? 
El 46 % afirma que la información reposada en la oficina del funcionario de 
8
73%
6
55%
5
45%
6
55%
4
36%
4
36%
4
36%
4
36%
3
27%
5
45%
6
55%
5
45%
7
64%
7
64%
7
64%
7
64%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
4.1  ¿Es confiable?]
4.2  ¿Incluye egresados de programas virtuales?
4.3 ¿Permanece actualizada?
4.4  ¿Es asequible a todos los funcionarios?
4.5 ¿Tiene la autorización del tratamiento de la…
4.6 ¿Cruza información con otras dependencias de la…
4.7  ¿Contiene toda la información requerida de los…
4.8  ¿Tiene un plan estratégico institucional de…
Información área, funcionario u oficina de egresados
NO SI
95 
egresados permanece actualizada, el 36 % asegura que no. La información llega a 
esta oficina cuando es solicitada por el funcionario al área de administración 
educativa, por lo tanto, estará tan actualizada como él lo requiera. 
 
4.4 ¿La información es asequible a todos los funcionarios? 
El 55 % de los funcionarios opinan que la información es asequible, mientras que el 
45 % considera que no. La información está disponible para todo funcionario con la 
debida autorización de los coordinadores y subdirección. 
 
4.5 ¿Tiene la autorización del tratamiento de la información - Ley Habeas Data? 
El 37 % considera que la información está protegida por la ley de Habeas Data. 
Mientras que un 63 % considera que no. Al indagar con el funcionario encargado 
del área, manifiesta que no existe un documento firmado por el egresado donde 
autorice el tratamiento de la información.  
 
4.6 ¿Cruza información con otras dependencias de la Regional Risaralda? 
El 37 % afirma que la información que posee el área es cruzada a otras áreas de la 
institución, mientras que el 63 % considera que no, se asume que estos últimos la 
solicitan a otra dependencia. 
 
4.7 ¿Contiene toda la información requerida de los egresados? 
El 63 % afirma que no se tiene toda la información de los egresados, mientras el 37 
% considera que la que se posee es la información requerida y suficiente. 
 
4.8 ¿Tiene un plan estratégico institucional de actualización constante? 
El 63 % considera que no se tiene un plan estratégico institucional de actualización 
constante del egresado y por lo tanto un 27 % considera que no. Dentro del 63 % 
se encuentran los directivos de la institución. 
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Gráfica 59. 5. Aspectos área de egresados 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Con base en la tabla y en el gráfico anterior, se analiza cada una de las preguntas 
planteadas. 
 
5.1 ¿Tiene sitio web institucional para egresados? 
El 55 % afirma que se tiene sitio Web, el 45 % afirma que no.  Existe Facebook 
creado por el funcionario de egresados, en el que actualmente hay 600 vinculados 
sobre una base de 4465 egresados del nivel tecnológico, lo que indica 
desconocimiento de la existencia tanto de funcionarios como de egresados 
 
5.2 ¿Tiene correo electrónico institucional para egresados? 
El 45 % afirma que no se tiene un correo electrónico para egresados, el 55 % dice 
que sí porque consideran que el egresado queda con el correo misena, el cual 
puede seguir utilizando para enterarse de lo que acontece en la institución. 
 
5.3 ¿Envía boletines electrónicos periódicamente? 
El 73 % de los encuestados dice que la oficina no envía boletines a egresados, 
mientras el 27 % afirma que sí. Al indagar con el líder, afirma que a través del 
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Facebook envía comunicaciones para egresados que se encuentra inscritos en esta 
comunidad. 
 
5.4 ¿Maneja redes sociales para mantener informado a los egresados? 
El 82 % afirma que se manejan redes sociales para comunicación con el egresado, 
el 18 % dice que no. Con base en la información anterior, de las 7 redes sociales 
propuestas en el formulario, solo hacen alusión a 3.   
 
Gráfica 60. 6. Redes sociales de comunicación con egresados 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Comunicación con egresados es el Facebook, seguido por el correo institucional y 
personal con 36 % (8) y 28 % (7) respectivamente y solo 1 funcionario menciona 
que se realiza a través de un convenio con ATENTO en diversas campañas de 
telemercadeo. 
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Gráfica 61. 7.  Las redes sociales se utilizan para informar a los egresados sobre: 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Los resultados que nos arroja la tabla y gráfico anterior da respuesta a cada una de 
las preguntas relacionadas con la utilización de las redes sociales para con los 
egresados de la institución. 
 
 
7.1 ¿ Convenios académicos? 
El 45 % de los entrevistados afirma que las redes sociales se utilizan para publicar 
convenios acadèmicos, mientras que el 27 %  afirma que nos son utilizados para 
ese tipo de publicaciones y el 27 % restante, no responde  la pregunta.  Se evidencia  
falta de  comunicaciòn efectiva al interior del centro por parte de todos los actores. 
7.2 ¿Convocar a eventos deportivos? 
El 55 % afirma que no se utilizan las redes para convocar a eventos deportivos, el 
36 %  no responde la pregunta y solo el  0,09 % afirma que si se utilizan para ello.   
La funcionaria que responde sí,  es la subdirectora del centro. 
 
7.3 ¿Publicar ofertas laborales ? 
El 36 % afirma que si se publican ofertas laborales, otro 36 % afirma que no y el 27 
% de los once funcionarios encuestados no responden a la pregunta, detectando 
escasa comunicación al interior del Centro de Comercio y Servicios. 
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7.4 ¿Redireccionar a la Agencia Pública el Empleo? 
El 44 % responde que las redes sociales se utilizan para redireccionar a la Agencia 
pùblica de Empleo, el 27 % afirma que no y el 27 % de los encuestados no responde 
la pregunta, se evidencia disparidad en las respuestas. 
7.5 ¿otras? 
 
El 36 % afirma que se utilizan para otras acciones, el 0.09 % dice que no y el 55 % 
de los encuestados no respondió la pregunta. 
 
Gráfica 62. 8. Los convenios académicos tienen alcance 
 
Fuente: elaboración propia 
 
La tabla y la gráfica indican que el 18 % de los funcionarios opinan que la 
información suministrada a los egresados a través de redes sociales, sobre 
convenios académicos, es de orden local, otro 18 % opinan que es local y nacional, 
mientras que otro 18 % aducen que es local, nacional e internacional, solo un 9 % 
opina que es local y nacional y el 36 % no respondió a la pregunta.  Se evidencia 
que no hay consenso sobre la pregunta, al indagar personalmente con la 
subdirectora del centro, respondió que en correo institucional se informa sobre todo 
tipo de convenios de orden local, nacional e internacional. 
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Gráfica 63. 9. Los eventos deportivos tienen alcance 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Como se puede apreciar en la gráfica anterior, el 55 % de los encuestados no 
responde a la pregunta, el 36 % afirma que la información suministrada a los 
egresados a través de redes sociales sobre eventos deportivos es de tipo local, 
mientras el 9 % dice que es nacional.  Al igual que la pregunta anterior, se evidencia 
que no hay consenso entre los encuestados. 
 
Gráfica 64. 10. Visibilidad área de Egresados 
 
Fuente: elaboración propia. 
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En la gráfica anterior, se resume las respuestas a las opciones de la pregunta #10, 
dando como resultado la siguiente información: 
 
10.1 En el Centro de Comercio y Servicios ¿Hay asociación de egresados? 
El 91 % de los funcionarios afirman que no hay asociación de egresados, contra el 
9 % que afirma que sí.  La realidad es que legalmente no hay ninguna conformada.   
 
10.2 En el Centro de Comercio y Servicios ¿Se tiene representante de egresados? 
Uno (1) de los funcionarios respondió que si se tiene y uno (1) que no, los nueve (9) 
restantes contestaron que no y este grupo representa el 95 %.  Realmente en el 
centro no hay ni asociación, ni representante de egresados. 
 
10.3 En el Centro de Comercio y Servicios ¿Existe una política en la Agencia Pública 
de Empleo con prioridad para los egresados del SENA?  El 55 % de los funcionarios 
afirma que sí, mientras el 36 % dice que no y 9 % no responde la pregunta.   Sigue 
presentándose controversia en las respuestas. 
 
10.4 En el Centro de Comercio y Servicios ¿El representante de egresados tiene un 
período específico? El 64 % de los funcionarios responde que no y el 36 % no 
responde a la pregunta.   
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Gráfica 65. 11. Beneficios del egresado 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Como lo registra la tabla y la gráfica anterior, las respuestas a las opciones de la 
pregunta # 11, arroja la siguiente información: 
 
11.1 El Egresado: ¿Tiene Carnet? 
El 82 % de los funcionarios encuestados responde que los egresados no cuentan 
con un documento que los identifique con ese rol y el 18 % no responde a la 
pregunta.  Al indagar en la coordinación de la institución, informan que no se expiden 
carnet y que por el contrario, en la presentación de documentos para graduarse, se 
exige la entrega del carnet de aprendiz. 
 
 
11.2 ¿El carnet le permite obtener descuentos comerciales en la región? 
El 73 % de los encuestados manifiestan no y el 27 % no responden la pregunta.  
Dado que ya se evidenció en la opción anterior no poseen carnet; tampoco tendrán 
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descuentos comerciales.  
 
11.3 ¿Puede ingresar a la regional y hacer uso de las instalaciones del gimnasio?  
El 73  % dice que no pueden hacer uso del gimnasio, el 9  % dice que sí y el 18  %   
no responden la pregunta.  La Líder de bienestar de aprendices informa que no 
están autorizados. 
 
11.4 El Egresado: ¿Puede ingresar a la biblioteca de la regional? 
El 64 % de los funcionarios afirma que sí pueden ingresar a la biblioteca, el 18  % 
dice que no y el 18  % restante no contesta la pregunta. La bibliotecóloga argumenta 
que no exige carnet para ingresar a la biblioteca, solo para prestar libros. 
 
11.5 El Egresado: ¿Puede tener acceso a las bases de datos de la biblioteca? 
El 45  % de los encuestados dice no tener acceso, el 28  % dice si y el 28  % no 
responde.  Al verificar con un egresado, no pueden hacerlo ya que se les desactiva 
la cédula de la plataforma. Nuevamente falta de información por parte de los 
funcionarios. 
 
11.6 El Egresado: ¿Puede representar al SENA, en eventos culturales, académicos, 
deportivos u otros? 
El 82  % de los funcionarios dice no y el 18  % no responde a la pregunta. La 
subdirectora del centro afirma no haber enviado a ningún egresado a representar el 
centro de comercio en alguna actividad. 
 
Pregunta # 12 
De ser posible la implementación y/o alimentación de un sistema de marketing 
relacional para egresados basado en las TIC, (Tecnología de la Información y la 
Comunicación) que permita recolectar, procesar y administrar la información de los 
egresados SENA.  
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¿Qué variables considera relevantes desde su área o su rol como funcionario SENA, 
del Centro de Comercio y Servicios, de la regional Risaralda?   
 
Gráfica 66. 12. Información del egresado de interés según el área 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
12.1 Se puede observar en la gráfica anterior que la información del egresado 
académica, laboral, demográfica y como emprendedor es muy relevante en un 73  
%, relevante en un 18  % e indiferente un 9  % 
 
12.2 La información laboral es muy relevante para el 91  % de los funcionarios, 
mientras que para el 9  % es indiferente. 
 
12.3 La información académica es muy relevante para el 82  % y para el 18 % es 
relevante 
 
12.4 La información sobre emprendedor es muy relevante para el 73  % de los 
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encuestados, para el 18  % es relevante y para el 9  % es irrelevante. 
 
Pregunta # 13. De requerir información particular para su área, ¿podría describirnos 
sus necesidades? Algunas de las respuestas de los funcionarios fueron las 
siguientes: 
 
Cuáles son las herramientas TIC o software que utiliza actualmente en la empresa 
donde labora?  Expresada por un instructor de tecnología. 
 
Se debe establecer una política clara para el manejo y sostenimiento del proceso 
de egresados. (expresada por el par interno de aseguramiento de la calidad de la 
formación). 
 
El programa de egresados en nuestro Centro está en sus inicios, recién se identifica 
a alguien responsable del proceso y existe una orientación no del todo bien 
direccionada. (Expresada por un instructor de tecnología). 
 
Contar con la base de datos actualizada con sus respectivos correos personales y 
la ubicación residencial.  (Expresada por el área de bienestar). 
 
Necesidades de fortalecimiento y mejoramiento de perfiles ocupacionales y 
laborales a través de formación complementaria y certificación de competencias 
laborales- dominio de un segundo idioma. (Expresada por la coordinación).  
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8.5 IDENTIFICAR LA PERCEPCIÓN QUE LOS FUNCIONARIOS DEL SENA PARA 
IDENTIFICAR LA MEDICIÓN DEL GRADO DE MADUREZ TECNOLÓGICA. 
 
ENCUESTA DIAGNÓSTICA PARA MEDIR EL NIVEL DE MADUREZ DE LA 
GESTIÓN APOYADA CON TI, EN EL SENA, CENTRO DE COMERCIO Y 
SERVICIOS, REGIONAL RISARALDA.  
 
Definición de objetivos: acordes al objeto del estudio. 
 
Formulario: Se utiliza el formulario suministrado por el Ministerio de las TIC, 
IT4+_TOOL_03_Madurez de la Gestión CON TI.  
 
Análisis de los datos: la encuesta del nivel de madurez tecnológica consta de 30 
preguntas con opción de respuestas a gradualidad que va de 0 a 6, donde 0 no 
aplica, uno muy poco y 6 totalmente aplicado.  Los resultados son suministrados por 
el modelo los cuales se analizan desde seis componentes centrales como son: 
estrategia TI, Gobierno TI, Gestión Información, Sistemas de Información, Servicios 
tecnológicos y Uso y apropiación. 
 
Ficha técnica: 
Ámbito:       Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, Centro 
de Comercio y Servicios de Risaralda 
Universo:                                9 funcionarios áreas relacionadas con el tema 
Muestra:                                 Censo 
Muestreo:                               Muestreo no Probabilístico. 
Trabajo de campo:                     julio de 2017 
 
Tamaño de la muestra: para la determinación de la muestra, se escogen nueve “9” 
funcionarios involucrados directamente con el tema de tecnología dentro de los 
cuales se incluye en Ingeniero de sistemas de la regional. 
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Gráfica 67. Nivel de madurez de la gestión con TI  
 
Fuente: IT4+_TOOL_03_Madurez de la Gestión CON TI 
 
Diagnosticar la madurez tecnológica de la institución SENA Centro de Comercio y 
Servicio, es importante para analizar la situación actual de la gestión de TI y 
especialmente identificar el nivel de madurez en el que se encuentra la entidad, a  
fin de establecer la línea de base y el alcance en el tiempo que tendrá la ejecución 
de la nueva estrategia de TI a plantear, es necesario determinar si la tecnología 
actual soporta no solo los procesos que estén alineados con los objetivos 
estratégicos de la institución,  sino, con el establecimiento de un plan de Marketing 
para Egresados, objeto del presente  proyecto; igualmente, permite establecer si 
hay necesidad de fortalecer las bases tecnológicas para mejorar procesos, de tal 
manera que se genere eficiencia, facilite la administración y brinde información 
oportuna y objetiva para la toma de decisiones administrativas que generen valor 
en el cumplimiento de su estrategia institucional. 
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La encuesta diagnóstica sobre el nivel de madurez de la gestión apoyada con 
TI fue aplicada a nueve “9” funcionarios directamente relacionados con cargos de 
dirección de la gestión54 del SENA Centro de Comercio y Servicios de Pereira 
Risaralda, con el objeto de recabar información sobre seis temas específicos, 
componentes del Modelo IT4+® «es un modelo integral de gestión estratégica con 
tecnología cuya base fundamental es la alineación entre la gestión de tecnología y 
la estrategia sectorial o institucional. El modelo facilita el desarrollo de una gestión 
de TI que genera valor estratégico para el sector, la entidad, sus clientes de 
información y usuarios» 
1. Gobierno de TI 
2. Gestión Información 
3. Sistemas de Información 
4. Servicios Tecnológicos 
5. Usos y Apropiación 
6. Estrategia TI 
La aplicación y tabulación de la herramienta TI que ofrece la estrategia de Gobierno 
en Línea “IT4+_TOOL_03_Madurez de la Gestión”, muestra como resultado la 
ubicación de cada componente, así: 
 
Con base en los resultados obtenidos, se evidencia un grado de madurez que ha 
superado los niveles 1. Funcional y 2. Habilitador, ubicando a la institución en un 
nivel 3 Contributivo 
 
NIVEL 3. CONTRIBUTIVO. 
En este nivel se ubican: Gobierno TI “3,38”, Gestión de la Información “3,44”, 
Sistema de Información “3,20”, Uso y Apropiación “3,27”, es decir el 66,67 % de los 
componentes analizados. 
                                            
54 COLOMBIA. MINISTERIO DE LAS TIC. Modelo IT4+ [en línea] [recuperado el 14-03-2017] disponible en: 
http://mintic.gov.co/portal/604/w3-article-7967.htm 
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Gráfica 68. Gobierno de TI 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Gráfica 69. Gestión de la Información 
 
Fuente: elaboración propia 
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Gráfica 70. Sistemas de Información 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Gráfica 71. Uso y apropiación    
 
Fuente: elaboración propia 
 
Las actividades de TI se ejecutan de acuerdo con el Plan Nacional, se vela porque 
la estructura tecnológica se mantenga y mejore, se evidencia una estrategia TI 
alineada con las metas de la entidad y del sector educativo.   
 
Las decisiones de TI se toman a nivel centralizado en Bogotá y en Risaralda se 
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desarrollan herramientas utilitarias para control y manejo de elementos y 
componentes tecnológicos.  A nivel regional no se participa con voz y voto en el 
comité directivo, sin embargo, se gestiona las solicitudes que demande la dirección 
y que estén cobijados dentro del portafolio de servicios, las necesidades TI se 
gestionan a través del encargado de sistemas, el cual es avalado por el ordenador 
del gasto “director o subdirector” ante el ente central. 
 
Se tiene un acuerdo de nivel de servicios determinado por la capacidad instalada 
en la sede definiéndose el tipo de sede: A, B o C. Para la atención de un servicio se 
tiene establecido acuerdos de tiempo de respuesta, determinados por el tipo de falla 
y la magnitud de afectación de un servicio: 2 horas, 4 horas, 1 día. 
 
Se trabaja en un tablero de indicadores de TI con el Sistema Integrado de Gestión 
«SIGA»,55 en la plataforma CompromISO desarrollando un indicador sobre 
campañas de sensibilidad en el manejo de tecnología. En SIGA, se registra el 
indicador de la sensibilización, se evidencia a través de campañas como, buen uso 
del correo, como hacer las copias de respaldo, manejo de antivirus 12 entre otros. 
 
En la gestión de la información a nivel regional no hay una aplicación que permita 
al director o subdirector verificar la información global, se necesitan herramientas 
gerenciales que consoliden las diferentes fuentes de información que permita tomar 
decisiones regionales. La información suministrada por la regional a la alta dirección 
sirve como base para la toma de decisiones del nivel central, el cual consolida la 
información de las aplicaciones que son alimentadas en cada sede.  Es compartida 
a través del portal SENA para entidades públicas que requieran información 
específica como del sector de empleo, emprendimiento, formación, etc. 
 
Los sistemas de información tienen control centralizado, planeado con protección 
                                            
55 SIGA. Sistema Integrado de Gestión de la Calidad 
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de datos, están documentados, con soporte y mantenimiento por el contratista TIC 
a nivel central, en la regional se monitorean consumos de telefonía, funcionamiento 
de equipos de energía, utilización de las plataformas virtuales, utilización de correo 
a través de plataformas virtuales y se toman acciones pertinentes, según el 
resultado del seguimiento de cada aspecto. 
 
Con relación al Uso y Apropiación, se evidencia por parte del personal la utilización 
de la plataforma Sofía y de los aprendices de la plataforma «Dot Works», como 
parte de la actividad diaria, la capacitación se presenta en la inducción tanto de 
instructores como aprendices, la mayoría de cursos que se imparten tienen baja 
utilización de tecnología.   
 
El nivel de satisfacción de los usuarios de TI se realiza con una encuesta de 
satisfacción realizada por la mesa de servicios y ocasionalmente se realizan 
campañas para el buen uso del correo, internet y antivirus. 
 
La institución posee un alto número de software y que están en posesión del ente 
central y su difusión es baja, para la utilización de éstas, se debe solicitar por parte 
del director regional con la limitante de afectación del gasto. 
 
NIVEL 4. DIFERENCIADOR 
Se ubican en este nivel: Servicios Tecnológicos “4,38” y Estrategia TI “4,82”, es 
decir, el 33,33 % de los componentes analizados. 
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Gráfica 72. Servicios tecnológicos 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Gráfica 73. Estrategia TI 
 
Fuente: elaboración propia 
 
La entidad cuenta con soporte técnico especializado para apoyar las solicitudes 
técnicas de los usuarios. A través de un contrato tercerizado, el proveedor del 
servicio garantiza la aplicabilidad de protocolos de seguridad en riesgos de la 
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información y capacidad de atención. 
 
El acceso a las aplicaciones para disponer de los servicios se hace a través de 
múltiples canales, sitios Web, Intranet, correo electrónico y se está mejorando el 
acceso a las APP para móviles. 
 
La Gestión TI se alinea con la estrategia de la entidad ya que se evidencia la 
inversión en infraestructura tecnológica, sistemas de información para facilitar y 
lograr el desarrollo de las actividades pertinentes a cada área para el cumplimiento 
de sus objetivos, se puede evidenciar en la plataforma virtual de servicios.  
 
El área de TI aporta enfoques a problemas específicos identificados al interior de la 
institución, una vez identificados, se generan soluciones y son planeados, para dar 
soluciones a nivel nacional.  Ejemplo Sofía plus. Las metas de gestión TI de la 
entidad, están relacionadas y articulados al Plan Estratégico del Gobierno Nacional 
en su aparte No. 2. Como lo evidencia la estrategia TIC del SENA. 
 
Cuadro F. Estrategia TIC del Sena 
 
 Fuente: Área de Sistemas SENA      
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Gráfica 74. Madurez de la gestión con TI 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Se puede concluir preliminarmente, que el nivel de madurez tecnológica del SENA, 
Centro de Comercio y Servicios presenta fortalezas en la Estrategia de TI y en 
Servicios tecnológicos, los cuales registran un promedio de calificación de 4,6 en la 
escala de 0 a 6.  En lo referente a Gobierno TI, la centralización en la toma de 
decisiones limita las acciones administrativas de las regionales, lo cual dificulta la 
gestión de información y la adaptabilidad de sistemas de información pertinentes.  
El uso y la apropiación de TI, presentar una calificación media, que puede ser 
mejorada en la medida que se desarrollen estrategias de comunicación y educación 
en el manejo de las herramientas existentes.     
 
Para la realización del presente proyecto, propuesta de un plan de marketing 
relacional para egresados, se cuenta con el software y la disposición de la 
administración, igualmente éste se encuentra enmarcado en el direccionamiento de 
la institución y cuenta con herramientas TIC adecuadas para su realización 
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9. DISEÑO DEL PLAN DE MARKETING RELACIONAL 
 
Cuadro G. Plan de marketing relacional 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Los programas de CRM mantienen relaciones individualizadas con los clientes 
claves. A continuación, se incluyen los cuatro pasos cuya aplicación resulta crítica 
para el éxito de un programa de gestión de relaciones individualizadas con los 
clientes. 
 
Paso I. Calificar a los clientes potenciales con base a sus expectativas de valor y el 
valor para la compañía. 
Paso II. Comprender las necesidades individuales de cada cliente, sus preferencias 
y comportamientos de compra. 
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Paso III. Construir soluciones individualizadas para cada cliente, de acuerdo con 
sus necesidades individuales, y establecer puntos de contacto para desarrollar 
estas relaciones. 
Paso IV. Realizar un seguimiento de las experiencias de los clientes en todos los 
aspectos de valor, para asegurar la consecución de altos niveles de satisfacción y 
lealtad. 
 
CRM operacional. El objetivo es realizar de forma más eficiente las operaciones de 
rutina, tales como visitas de ventas, programas de servicio y actividades de apoyo 
al cliente,  mediante el registro de la historia de compra del cliente, el calendario de 
servicio y las solicitudes especiales, una empresa puede llevar a cabo un mejor 
trabajo en cuanto a la anticipación de las necesidades de los clientes, la decisión de 
qué productos nuevos son los que más convienen a la operación del cliente y en 
proporcionar mantenimiento preventivo antes de que ocurran problemas. 
 
CRM analítico. Busca analizar objetivamente todos los datos disponibles acerca de 
un cliente, lo cual implica reunir datos de las fuentes internas de la compañía tales 
como historias de pago y facturas, datos generados por el cliente como el inventario 
promedio y programas de resurtido e información proveniente de terceras partes, 
como el gobierno y las instituciones de crédito. El análisis de tales datos le ayuda a 
una firma a evaluar la rentabilidad, satisfacción y lealtad actuales y potenciales de 
un cliente. 
 
CRM de colaboración. La finalidad es proporcionar a los clientes mecanismos para 
interactuar con la compañía. En vez de la comunicación tradicional comprador-
vendedor de una sola vía de la publicidad en los medios, folletos o catálogos 
impresos, se trata de un esfuerzo para conocer de manera regular lo que el cliente 
está pensando. 
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Algunos de estos esfuerzos son teléfonos de atención al cliente, «chat rooms»56 
salas de charla patrocinados por el vendedor donde los clientes se pueden 
comunicar con otros, y sondeos regulares de satisfacción. Alentar la comunicación 
del cliente con el vendedor le permite a una empresa identificar anomalías antes de 
que se conviertan en problemas que afecten la relación. 
 
 
                                            
56 Chat rooms: salas de charla patrocinados por el vendedor donde los clientes se pueden comunicar con 
otros 
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CAMPAÑA VISIBILIZACIÓN EGRESADOS SENA 
 
En el marketing relacional todas las estrategias enfocadas al cliente son decisivas 
no solo del área a la que pertenezca la campaña, sino que involucra a todas las 
áreas de la organización, en nuestro caso particular los egresados juegan un papel 
importante en varios procesos internos de la institución como son los procesos de 
Registro Calificado, Autoevaluación, mesas sectoriales, comités tecno pedagógicos 
entre otros. 
 
Las campañas de marketing relacional no se obtienen beneficios inmediatos, las 
acciones van encaminadas a crear relaciones estables y maduras en el tiempo, en 
la que ambas partes obtengan beneficios y resultados positivos.  
 
Relaciones basadas en el compromiso, servicios con óptima calidad y clientes 
satisfechos duraderos en el largo plazo y generando estrategias en el día a día. 
 
Como imagen central de la «CAMPAÑA VISIBILIZACIÓN EGRESADOS SENA» se 
tendrá la siguiente imagen: 
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9.1 PLAN DE MARKETING RELACIONAL ANALÍTICO 
 
Fuente: elaboración propia 
 
9.1.1 Community Management 
 
Fuente: Google imágenes 
 
Para cualquier empresa hoy en día es muy importante contar con un profesional 
encargado del marketing digital y de la gestión y desarrollo de las campañas online 
de la organización, que comunique el perfil de la organización en las redes sociales 
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de acuerdo con el tipo de organización, a sus necesidades de posicionamiento y el 
perfil del cliente se debe seleccionar las redes más acordes, que permita realizar 
monitoreo constante, arrojar estadísticas de cada publicación, analizar las 
campañas, aumentando la comunidad, detectar oportunidades entre otras 
utilidades. La adaptación de los mensajes para cada segmento, según sus 
necesidades e intereses, debemos nuestra comunicación.  
 
Protocolo de interacción en las sociales de los Egresados 
Se recomienda implementar un protocolo de interacción en rede sociales para 
entablar conversaciones con los egresados, ya que mejora la percepción de los 
usuarios de las redes sociales.  
 
¿CÓMO DEBE RESPONDER A LOS EGRESADOS? 
 
Fuente: Gobierno en Línea57 
 
¿QUÉ DEBE RESPONDER AL GOBIERNO? 
 
Fuente: Gobierno en Línea58 
 
                                            
57 Protocolo de interacción en redes sociales ministerios y entidades nacionales 
58 Ibid.  
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¿CÓMO NO RESPONDER A LOS EGRESADOS? 
 
Fuente: Gobierno en Línea59 
 
Otro herramienta de mucha utilidad para interactuar con otras personas por medio 
de mensajes de texto, llamadas de voz, videollamadas, videoconferencias, charlas 
públicas como debates, entrevistas, conferencias de prensa, conciertos, tutoriales, 
lanzamientos de productos, iniciativas (por medio de enlaces), compartir la 
ubicación atenemos la herramienta de Google, los Hangouts online con un grupo de 
egresados, permitiendo de manera gratuita interactuar con un número ilimitado de 
participantes vía «streaming» a través de otras redes sociales como YouTube, 
cualquier sitio web, y sincronización todos los dispositivos Android o iOS.60 
 
PQRD: Se contará con un sistema integrado de peticiones, quejas, reclamos y 
denuncias «PQRD» offline (presencial) y online que permite un contacto 
permanente, realizar seguimiento y desarrollo de acciones de mejoramiento 
continuo, desde el sitio web institucional compatible con todas las aplicaciones 
móviles. 
  
Trámites y servicios en línea: los egresados contarán con servicios en línea a 
través de canales electrónicos usables y accesibles: 
                                            
59 Ibid.  
60 Urna de Cristal, protocolo Google+ Hangouts 
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·         Formularios descargables, diligenciables y transaccionales. 
·         Certificaciones y constancias en línea 
·         Trámites y servicios en línea 
·         Ventanilla única 
 
Además, como anticipación a las preguntas más comunes y repetitivas y como 
respuesta a los temas más relevantes, se recomienda realizar una guía ABC, o 
documentos con preguntas frecuentes. 
 
Fuente: Google imágenes 
 
9.1.2 Base de datos y comunicación con egresados 
 
Fuente: Google imágenes 
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Mantener una permanente comunicación con los egresados de nivel tecnológico es 
fundamental para la generación de las nuevas tendencias y necesidades del 
mercado. Se deben abrir diferentes canales de comunicación electrónica, que 
permitan el máximo aprovechamiento por ambas partes, generando presencia 
permanente del SENA en la vida laboral y personal de los egresados y viceversa. A 
diciembre del 2016 el SENA cuenta con 4465 egresados. 
 
Las bases de datos actualizadas son el principal insumo para generar un canal de 
comunicación eficiente, para extraer información y segmentar al cliente, para 
generar estrategias personalizadas, reales, crear acciones de posicionamiento. 
 
Además, se debe asegurar su almacenamiento, la administración de forma segura 
y manteniendo la confidencialidad por medio de las TI. Las bases de datos deben 
ser diseñadas para permitir ingresar información, modificarla, actualizar, realizar 
búsquedas por variables, generar reportes dinámicos por medio de filtros, poder 
enviar correos, boletines electrónicos masivos, entre otras funciones. 
 
Para obtener éxito en la actualización de las bases de datos de egresados, se debe 
realizar actividades permanentes de actualización y concientización a los a 
egresados y funcionarios de la institución, informando la relevancia de sus 
resultados en la planeación, la ejecución de programas, la identificación de 
necesidades de los egresados y convocatorias. 
 
Para cumplir con este proceso la institución debe contar con herramientas TI que le 
permitan la adecuada administración y mantenimiento de sus bases de datos y del 
programa de CRM contratado. 
 
Apoyo a la empleabilidad de los egresados 
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Fuente: Google imágenes 
 
La oficina de egresados del SENA con el apoyo de la Agencia Pública de Empleo 
https://agenciapublicadeempleo.sena.edu.co, publicará las ofertas laborales y 
convocatorias en sus redes sociales. 
 
9.1.3 Indicadores 
 
Fuente: Google imágenes 
 
La evaluación, seguimiento y control de las estrategias y acciones emprendidas por 
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el área de egresados, se medirá por medio de unos indicadores de gestión 
propuestos.  
 
El análisis de los indicadores se medirán en un rango de 100 % Excelente, 75 % 
Regular, 25 % Deficiente, a continuación se presentan 9 indicadores propuestos. 
 
  
Fuente: elaboración propia 
CRM
TIPO DE 
INDICADOR
NOMBRE DESCRIPCIÓN META 2018 2019 2020
Proceso Identificar TIC
Madurez TIC actual /
madurez TIC requerida del CRM
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
75% 80% 95%
Logro
Analizar 
información
Análisis DOFA/
indicadores generados
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
100% 100% 100%
Logro
Estructurar 
resultados
Estrategias aplicadas/
estrategias requeridas para análisis
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
95% 99% 100%
Proceso Visibilizar
# encuentros anuales/
total encuentros programados 
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
80% 95% 99%
Proceso Involucrar
Egresados directivos participantes/
egresados directivos totales
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
75% 80% 95%
Proceso Generar
Solicitudes resueltas online /
solicitudes recibidas online
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
100% 100% 100%
Proceso Comprometer
Funcionarios concientizados /
total funcionarios
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
100% 100% 100%
Proceso Incrementar
Funcionarios capacitados TIC /
total funcionarios
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
100% 100% 100%
Proceso Articular
Herramientas TIC del Sena articuladas/ 
herramientas TIC del Sena
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
60% 75% 80%
Proceso Bidireccional
Información actualizada redes sociales/ 
información actualizada total
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
60% 75% 90%
Proceso Conocimiento
Herramientas TIC usadas x egresados/ 
Herramientas TIC existentes del Sena
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
90% 95% 100%
Proceso Eventos
actualización realizados anuales/ 
eventos programados totales anuales
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
100% 100% 100%
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9.2 PLAN DE MARKETING RELACIONAL OPERACIONAL 
 
Fuente: elaboración propia 
 
9.2.1 Soporte técnico 
 
Fuente: Google imágenes 
 
Un CRM eficiente para egresados SENA, genera innumerables ventajas 
competitivas en el mercado, pero también debe tener un respaldo técnico donde 
prime la oportuna atención al cliente, por tal motivo se requiere un equipo de apoyo 
como soporte; siendo primordial su atención inmediata online y offline, atención 
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breve, concisa, brindada por expertos, por medio de observación psicográfica de los 
clientes. 
 
Se hace importante que la institución cuente con un área reconocida con expertos 
en el desarrollo y manejo de la herramienta. 
  
9.2.2 Transversalidad de la información 
 
Fuente: Google imágenes 
 
Las TI facilitan el manejo de la información, la comunicación y el desarrollo de APP, 
teniendo que cuenta su transversalidad entre SENA, egresados y empresarios, lo 
que permitirá retroalimentación constante de la información recibida y entrega» de 
y para» lo egresados, dinamizando el aprendizaje y generando ventajas 
competitivas en el mercado. 
 
9.2.3 Campaña de marketing digital 
Toda campaña digital deberá contar con una imagen corporativa que le permita ser 
reconocida e identificada por los usuarios. 
 
Las reglas básicas de una campaña digital son la coherencia del mensaje en todos 
los medios de comunicación, que el cliente siempre identifique lo que ve, escucha y 
manipula (colores y mensaje). 
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Realizar sondeos, encuestas o investigaciones con formularios cortos, sencillos, 
lenguaje entendible por el público objetivo, fácil registro, fácil búsqueda. 
 
Tener un sistema de análisis que permita identificar la usabilidad de la página o 
medio digital usado. 
 
Usar medios de comunicación que estén activos durante la campaña (paginas, 
redes sociales, teléfono fijo o celular, etc.). 
 
Generar una estructura ganadora, que convierta al egresado en seguidor; debe 
contar con un titular llamativo, que genere atención, un incentivo, un formulario para 
obtener el incentivo (en la medida de lo posible al lado derecho). 
 
Publicar tips todo el tiempo para que los seguidores desean seguirnos, de tal forma 
que se debe refrescar continuamente la red social. 
 
Siempre estar en el proceso de evaluación y seguimiento de la página y su 
interacción con los dispositivos. 
 
Las campañas propuestas serían para el aprendiz próximo egresado, el egresado 
actual y el egresado empresario. 
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9.3 PLAN DE MARKETING RELACIONAL DE COLABORACIÓN 
 
Fuente: elaboración propia 
 
9.3.1 Página WEB del SENA, Centro de Comercio y Servicios de la Regional 
Risaralda. 
 
A través de la página institucional del Centro se abre la opción de Egresados la cual 
debería contener los siguientes ítem: quienes somos, boletines de egresados, 
convenios, alianzas estratégicas (Tecnoparque, Tecnoacademia, Fondo 
Emprender, Agencia Pública de Empleo, actualización de datos, experiencias 
exitosas). 
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Fuente: Google imágenes 
 
Boletines electrónicos para egresados SENA  
Enviar al email de los egresados, boletines electrónicos con una periodicidad 
semanal que contenga la siguiente información (información académica, eventos, 
clasificados, campañas, contáctenos), a fin de mantener actualizado los egresados. 
9.3.2 BLOG EGRESADOS SENA 
 
Fuente: Google imágenes 
 
Un blog permitirá publicaciones periódicas online en orden cronológico, se usan 
para que los egresados puedan dejar comentario y aportar algún dato o información 
relevante y no haya sido contemplada en un momento dado, de tal forma que los 
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egresados podrán interactuar, proponer y discutir temas relacionados a su 
programa de formación, además de insertar enlaces a blog de los mismos 
egresados (educativos, comerciales, deportivos, artísticos entre otros) y poder 
corroborar la información que se está discutiendo, dándole de esta forma mayor 
credibilidad al proceso, reforzar la marca personal del SENA, o incluso los 
egresados lo pueden utilizar para buscar oportunidades comerciales. 
 
El blog permitirá la interacción entre todos los egresados y postular temas de interés 
para todos. 
 
9.3.3 APP EGRESADOS SENA 
 
Implementar una APP que permita identificar la segmentación y preferencias de los 
egresados, generando estrategias para atraer, crecer, fidelizar, retener, recuperar, 
personalizar y distribuir la información para los egresados. 
 
Fuente: elaboración propia 
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App para PERSONALIZAR 
• Enviar información segmenta por programas de formación. 
• Felicitar a los egresados en sus fechas especiales de cumpleaños o 
profesión. 
• Informar las ofertas laborales de acuerdo con la especialidad. 
• Crear grupos por fichas o programas de formación. 
• Consultar certificados obtenidos. 
• Recordar fechas importantes. 
 
App para ATRAER 
• Visualizar la oferta académica en cada trimestre. 
• Comunicación bidireccional por medio de buzones virtuales. 
• Elaborar con fotos o videos el portafolio del SENA. 
 
App para CRECER 
• Actualización constante de las bases de datos, por medio de campañas. 
• Actividades académicas periódicas que puedan atraer nuevos egresados. 
 
App para FIDELIZAR 
• Convocar para eventos. 
• Los convenios con entidades educativas y comerciales. 
• Acceso a la biblioteca digital. 
• Acceder a la red de egresados del Sena con sus respectivos convenios. 
 
App para RECUPERAR 
• Difundir las especializaciones tecnológicas. 
• Aprovechar el portal APE. 
• Convocar a actualizaciones por medio de los empleadores. 
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10 FORMULAR EL PLAN DE ACCIÓN CON GESTIÓN TI OPERACIONAL, ANALÍTICO Y DE COLABORACIÓN 
 
10.1 CRM ANALÍTICO. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
 
Objetivo Estratégico Población Estrategia Acciones Recursos Indicador Responsable
Identificar el estado de 
las herramientas TIC de la 
institución, de las entidades 
estatales y de las empresas 
del sector.
Directivos 
Articular la información 
institucional y de entes 
estatales.
Revisar en las bases de datos
de:  DIAN, Servicios de Salud
entre otros, información sobre
egresados que estén activos
laboralmente.
Tecnológico 
y humano 
Madurez tic actual /
madurez tic requerida del CRM
Sistemas, área 
egresados 
Analizar la información 
recolectada, depurar y definir 
los indicadores.
Área 
egresados
Agrupar la información 
de los diferentes 
actores.
Cruzar variables que permita
identificar requerimientos de los
egresados.
Tecnológico 
y humano
Análisis DOFA/
indicadores generados
Área egresados
Estructurar los resultados 
obtenidos en las 
investigaciones, a fin de 
generar las estrategias.
Área 
egresados
Optimizar los recursos 
existentes en la 
institución para 
potencializar el uso y 
apropiación de 
herramientas TI
Solicitar la instalación del
software para CRM en la regional 
Risaralda y desarrollar
estrategias de comunicación
para generar fidelización de los
egresados
Humano 
Estrategias aplicadas/
estrategias requeridas para 
análisis
Área egresados y 
directivos 
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10.2 CRM OPERACIONAL.   
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Objetivo Estratégico Población Estrategia Acciones Recursos Indicador REsponsable
Visibilizar la oficina de egresados 
ante la comunidad.
Aprendices y 
egresados
Diseñar campañas ATL y BTL, para 
dar a conocer a la comunidad el 
área de egresados.
Realizar eventos e invitar a la
comunidad.
Enviar información y boletines
por redes sociales.
Humanos, 
financieros
# encuentros anuales/
total encuentros programados 
Oficina de egresados
Involucrar los egresados en la 
construcción de futuro.
Egresados con 
puestos 
directivos
Integrar a los egresados en las 
reuniones periódicas de las mesas 
sectoriales y las redes de 
conocimiento del centra
Invitar egresados con cargos 
directivos a los comités 
pedagógicos para generar 
respuesta a las necesidades 
del sector.
Tecnológicos
Egresados directivos participantes/
egresados directivos totales
Mesa sectoriales
Generar mayor satisfacción en 
los egresados, gracias a los 
procesos «online».
Funcionarios
Generar una cultura de servicios 
«online» para todos los 
colombianos.
Generar los medios virtuales de 
interacción con la comunidad 
con campañas educativas y 
Mantener un canal de 
información abierto, accesible, 
rápido y oportuno.
Tecnológicos
Solicitudes resueltas online /
solicitudes recibidas online
Oficina de egresados
Concientizar los funcionarios de 
la institución la cultura de 
gobierno «online» para y por la 
comunidad.
Funcionarios 
Culturizar a funcionarios en el uso 
de las herramientas TIC y la 
atención a la comunidad «online»
Concientización por medio de 
campañas formativas acerca de 
las ventajas del proceso.
Capacitación
Funcionarios concientizados /
total funcionarios
Oficina de egresados
Incrementar la productividad de 
los funcionarios a través de las 
capacitaciones
Funcionarios 
Mejorar el servicio al cliente, 
optimizando las herramientas TI.
Diseñar un programa de
capacitaciones por niveles que
permitan el empoderamiento del
conocimiento.
Brindar capacitación de las TIC.
Humano 
Funcionarios capacitados tic /
total funcionarios
Oficina de egresados
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10.3 CRM DE COLABORACIÓN.  “Desde TIC” 
 
Fuente: elaboración propia
Objetivo Estratégico Población Estrategia Acciones Recursos Indicador Responsable
Articular la infraestructura TIC de todas 
las dependencias del centro 
adecuadamente para obtener 
información oportuna que permita toma 
de decisiones.
Sistemas 
Concientizar a todas las áreas 
involucradas, sobre la importancia 
de los egresados para la 
institución y la comunidad
Diseñar una herramienta TIC que 
permita integrar la información de 
egresados de todas las fuentes del 
SENA
Humano 
Herramientas tic del Sena articuladas/ 
herramientas tic del Sena
Sistemas 
Establecer un vínculo de comunicación 
bidireccional Sena - egresados - Sena
Egresados
Generar herramientas en redes 
sociales que permitan interactuar 
con los egresados
Publicación de redes sociales con 
encuestas, sondeos y demás 
instrumentos que permitan tener una 
comunicación actualizada.
Sistemas, 
internet
Información actualizada redes sociales/ 
información actualizada total
Área egresados 
Asegurar que los egresados conozcan 
todas las herramientas TIC, en las 
cuales pueden participar.
Egresados 
Diseño de la estrategia de 
comunicación interna y externa 
para fomentar el uso de las 
herramientas de interacción
Campaña de comunicación para 
difundir el conocimiento de las 
herramientas diseñadas para 
interacción con la comunidad.
Sistemas, 
humano 
Herramientas tic usadas x egresados/ 
Herramientas tic existentes del Sena
Área egresados 
Programar eventos de actualización 
periódicas
Egresados
Definir los requerimientos de 
capacitación de los egresados por 
especialidad.
Programación de jornadas 
de capacitación durante el año.
Humano, 
planta física
actualización realizados anuales/ 
eventos programados totales anuales
Área egresados
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11. ESTABLECER INDICADORES DE GESTIÓN PARA EVALUAR EL PLAN DE 
ACCIÓN 
 
 
Fuente: elaboración propia 
  
TIPO DE 
INDICADOR
NOMBRE DESCRIPCIÓN META 2018 2019 2020
Proceso Carnetización
# egresados carnetizados/
 Total egresados
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
50% 90% 94%
Proceso
Empleabilidad 
APE
# egresados empleados APE/
Total egresados
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
20% 40% 50%
Proceso
Administración 
página Web
# publicaciones diarias/
total publicaciones programadas diarias
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
80% 90% 100%
Logro
Actualización 
base de datos
# egresados actualizados en base de datos/
Total egresados
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
80% 95% 99%
Logro Convenios
# convenios mensuales realizados/
Total convenios mensuales programados
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
95% 95% 95%
Proceso Capacitación
# egresados capacitados/
Total egresados
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
100% 100% 100%
Proceso Encuentros
# encuentros anuales/
Total encuentros anuales programados
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
100% 100% 100%
Proceso
Ceremonias de 
graduación
# ceremonias anuales realizadas/
Total ceremonias anuales programadas
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
100% 100% 100%
Proceso
Satistacción de 
egresados
# solicitudes resueltas/
Solicitudes recibidas
100% Excelente
75%   Regular
25%   Deficiente
100% 100% 100%
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12. CONCLUSIONES 
 
 
Con relación al primer objetivo específico, análisis de la situación actual de los 
egresados de programas de formación de nivel tecnológico de Comercio y Servicios 
regional Risaralda, se concluye que el 57 % está empleado, el 22 % gana el salario 
mínimo y el 33 % entre $800.000 a $1.500.000; el 42 % de los egresados han 
continuado sus estudios superiores donde los más representativos son: 
Contabilidad y Finanzas con un 29,43 %, seguido por asistencia administrativa con 
un 13,54 %.   
  
Con base en esta información se pretende que el 58 % de egresados que no 
continúan estudiando, se conviertan en usuarios potenciales de las 
especializaciones tecnológicas de la institución y de los convenios con 
universidades en varias especialidades que actualmente existente, logrando con 
ello mejorar los niveles de empleabilidad y un aumento en sus rangos salariales, 
dado que serán mejor pagados en la medida que se van cualificando. 
  
Se evidencia la no utilización de las múltiples oportunidades que el SENA ofrece 
como lo muestran los resultados, solo el 48 % tiene su hoja de vida actualizada en 
la Agencia Pública de Empleo, solo el 9 % ha conseguido trabajo utilizando esta 
posibilidad, solo el 8 % ha presentado proyectos al Fondo Emprender.  Del 32 % 
que han sido invitados a eventos, sólo el 17 % ha atendido la invitación y, el 51 % 
de los egresados se desplaza hasta el SENA cuándo necesita contactarse o realizar 
algún trámite, inquietud o un PQRS.  A pesar de tener un PBX para comunicación 
con las diferentes áreas de la organización, una página oficial y correos 
institucionales con los cuales quedan los egresados al momento que terminan sus 
estudios, éste medio sólo es utilizado por el 2,6 % y el 89,84 % ellos prefieren seguir 
utilizando sus correos personales. Por lo anterior, se infiere que hay 
desconocimiento y poco aprovechamiento de las oportunidades y los múltiples 
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servicios que se ofrecen, lo cual es una oportunidad clara para poner en marcha el 
plan de marketing relacional. 
  
Según el segundo objetivo específico para “Diseñar el Plan de Marketing 
Relacional”, se realiza seguimiento de las experiencias de los aprendices, estudio 
de la competencia y percepción de los empresarios en aspectos de valor, 
encontrando que tanto aprendices como empresarios consideran en un 90  % que 
la imagen de la institución es buena y excelente, el 90,5  % confía en su accionar, 
el 88  % coinciden en que la calidad de la formación es buena y excelente  y en un 
90  % que aporta  desarrollo al país, por lo cual se percibe altos niveles de 
satisfacción y lealtad, lo que permite soportar el diseño del plan en los cuatro pasos 
de un programa gestión de relaciones y en especial en hacer énfasis al paso IV 
“seguimiento de las experiencias de los clientes en todos los aspectos de valor”, 
para asegurar la consecución de altos niveles de satisfacción, lealtad y 
competitividad. 
  
A través de un análisis de la madurez tecnológica realizado con el instrumento 
elaborado por el Ministerio de las TI “ IT4+_TOOL_03_Madurez de la Gestión CON 
TI” y aplicada a nueve «9» funcionarios directamente relacionados con el tema se 
encontró que la entidad puede soportar el diseño del plan, dado que el estudio arroja 
que se encuentra en un estado de Madurez Nivel 4 “Diferenciador” expresado 
en  Servicios Tecnológicos con un puntaje de 4,38 sobre 5 y una Estrategia TI 
con  4,82, se determina que un 33,33 % de los cinco componentes analizados 
sugiere que la institución está presta a fortalecer la tecnología como una ventaja 
estratégica lo que en este caso es beneficioso para los propósitos de este 
proyecto.  Como soporte a este propósito, se consideró la utilización de la tecnología 
que en la actualidad posee la institución, la cual no está siendo potencializada en el 
Centro de Comercio y Servicios de la regional Risaralda. Se trata de la utilización 
de la herramienta Customer Relationship Management «CRM», con el objeto de 
generar estrategias de marketing relacional para egresados de la institución. 
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Para la formulación del Plan de acción con gestión TI analítico, operacional y de 
colaboración para egresados se concibieron los siguientes documentos: 
• Protocolo de interacción en redes sociales ministerios y entidades nacionales  
• Protocolo Google+ Hangouts   
• Manual de Estrategia de Gobierno en Línea. 
• Normograma del servicio nacional de aprendizaje SENA 
  
Se realizó un Mystery shopper de la competencia, donde se establecieron los 
medios de comunicación con los aprendices y sus egresados, las acciones 
presentes y futuras, las estrategias de fidelización y retención de los mismos, a fin 
aplicar benchmarking e incluir en el plan las buenas prácticas de éstos a la hora de 
diseñarlo. 
  
Se consideraron los resultados encontrados en la aplicación de los cuatro 
instrumentos utilizados, algunas de ellas son: el 45 % de los egresados y del 36 % 
de los empresarios solicitan un plan de comunicación en línea, el 95 % de los 
egresados desea recibir información de interés y el 41 % participación en 
actividades, eventos, reuniones. Entre las solicitudes de los empresarios se 
encontró que el 12 % requiere más difusión de las ofertas educativas, un 10 % 
interrelación con empresas, un 7 % alianzas con otras entidades, un 7 % mejorar la 
actitud de los funcionarios de servicios, 7 % participación en eventos y mesas 
sectoriales y en general, se consideran las normas legales referidas en el marco 
normativo. 
  
Respecto a la elaboración de los indicadores de gestión, los cuales fueron 
soportados con el concepto de la Comisión Económica para América Latina y el 
Caribe “CEPAL”, que indica diez pasos para la elaboración de indicadores. Se 
realizaron indicadores de gestión del plan de marketing relacional para cada una de 
las estrategias planteadas. 
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El plan de marketing relacional consta de tres niveles generales como son: plan de 
marketing relacional analítico, operacional y de colaboración.  El analítico contiene 
tres acciones y dos indicadores; el operacional tres acciones y siete indicadores y 
el de colaboración de tres acciones, las cuales se medirán con indicador de logro 
de acuerdo con el avance de cada acción. 
  
Por último, se logró cumplir con el objetivo general “formular un plan de marketing 
relacional apoyado en Gestión TI “CRM” para egresados de programas de nivel 
tecnológico SENA Centro de Comercio y Servicios de Risaralda.” como una 
herramienta que sirva de soporte a futuras investigaciones, a la renovación de 
registros calificados y en general a la investigación de la Universidad Libre Seccional 
Pereira. 
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13. RECOMENDACIONES 
 
Se recomienda al SENA implementar el plan de marketing relacional con 
componente de gestión TI para egresados SENA centro de Comercio y Servicios, 
regional Risaralda, de acuerdo con las bases investigativas, documentales y 
teóricas empleadas como fueron el normograma del SENA Circular SENA 0043 del 
2014, el protocolo de interacción en redes sociales, ministerios y entidades 
nacionales, el protocolo Google+ Hangouts, Ley 30 de 1992, Decreto 1295 de 2010, 
y las investigaciones realizadas a la competencia, a los egresados, a los 
empresarios, a los funcionarios y a la madurez tecnológica del SENA.  
 
Utilizar la herramienta CRM con el fin de potencializar la operacionalidad de la actual 
área de egresados. 
 
Realizar una campaña de concientización para los funcionarios de la institución con 
el objeto de que adopten la nueva cultura de servicio a los egresados y la 
apropiación de las estrategias CRM planteadas en este proyecto. 
 
La creación de una oficina de Egresados bajo reglamentación y piso jurídico donde 
se administre toda la estrategia de CRM.  
 
Se recomienda compartir la estrategia de marketing relacional con empresarios 
encuestados y en general los de la región. 
 
Incluir en el enlace de los egresados que existe en la página Web, la opción del 
CRM y todos los programas que van dirigidos a éstos de las diferentes áreas del 
SENA 
 
Divulgación y capacitación de la existencia del CRM a todos los administrativos, 
directivos, docentes, aprendices, egresados y en general a toda la sociedad. 
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Hacer la gestión para publicarlo en la revista institucional de la Universidad Libre 
Seccional Pereira. 
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15. ANEXOS 
 
Anexo A.  Formato instrumento Egresados. 
ENCUESTA A EGRESADOS DE NIVEL TECNOLÓGICO DEL SENA, CENTRO DE COMERCIO 
Y SERVICIOS, REGIONAL RISARALDA  
 
El objetivo de la presente encuesta es elaborar un proyecto para fortalecer las relaciones SENA-
Egresados. Le invitamos a formar parte de él. 
 
De acuerdo con la Ley 1581 de 2012 de Protección de Datos Personales, le informamos está 
siendo consultado porque se encuentra registrado en la base de datos del SENA, del Centro de 
Comercio y Servicios, Regional Risaralda; las respuestas serán utilizadas para fines académicos. 
Agradecemos su tiempo. 
Nombres completos * 
_______________________________________________________________ 
Género               Femenino  Masculino 
Edad 18 a 30 años 31 a 45 años 46 a 55 años 56 a 65 años 
66 años en 
adelante 
Su 
edad      
Dirección de residencia. 
___________________________________________________________ 
Ciudad de residencia. 
___________________________________________________________ 
E-mail personal. 
___________________________________________________________ 
Teléfono personal. 
___________________________________________________________ 
Celular personal. 
___________________________________________________________ 
Estado civil  Soltero Casado Viudo Separado 
Unión 
Libre 
Estado civil      
Estrato 
Socioeconómico  
1 2 3 4 5 6  
        
Si actualmente se encuentra afiliado al sistema de salud, por favor escribir la EPS 
a la cual se encuentra afiliado*.  
___________________________________________________________ 
Si actualmente se encuentra afiliado a un fondo de pensiones y cesantías, por 
favor escribir al cual pertenece*. 
___________________________________________________________ 
Si actualmente se encuentra afiliado a la ARL “Administradora de Riesgos 
Laborales”, por favor escribir a la que pertenece*. 
___________________________________________________________ 
¿Actualmente se encuentra afiliado a un programa de asistencia social del 
gobierno? * 
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o  Si    No 
¿Cuál programa de gobierno?  
___________________________________________________________ 
1. Título tecnológico obtenido en el SENA * 
________________________________________________ 
2. Año de grado 
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 
Año 
grado         
3. ¿Ha continuado otros estudios?  Si   No 
Si su respuesta es Sí, por favor continúe en la 3.1, de lo contrario pase a la 
4. 
3.1 ¿Qué otros títulos han obtenido en otras instituciones educativas? 
_________________________ 
3.2 Año de grado 
 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 
Año 
grado         
4. Situación laboral actual * 
Empleado Desempleado Empresario Comerciante Contratista 
Su 
estado 
es 
     
5. ¿Cuánto tiempo lleva en esa condición laboral? 
De 6 
meses a 1 
año 
Más de 1 
año 
Más de 2 
años 
Más de 3 
años 
Más de 4 
años 
Más de 5 
años 
Tiempo       
6. Si eres emprendedor o empresario, ¿Cuántos trabajadores tiene en su 
empresa? 
 Entre 1 y 10 Entre 11 y 50 Entre 51 y 200 + de 200 
No. de 
trabajadores     
7. En el caso de ser contratista o empleado ¿En qué nivel se desempeña? 
Operativo Administrativo Directivo 
Nivel    
8. Nombre de la empresa. 
___________________________________________________________ 
9. 
Rango 
Salarial  
Hasta 
$800.000 
De 
$800.001 
hasta 
$1.500.000 
De 
$1.500.001 
hasta 
$2.000.000 
De 
$2.000.001 
hasta 
$2.500.000 
De 
$2.500.001 
hasta 
$3.000.000 
De 
$3.000.001 
en 
adelante 
Salario       
10. Su percepción del SENA como entidad educativa * 
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 Mala Mejorable Regular Buena Excelente 
Pertinencia      
Confianza      
Imagen      
Calidad      
Aporta al 
desarrollo 
del país 
     
11. De las múltiples oportunidades que ofrece el SENA, ¿Cuáles” conoce? * 
o  Agencia Pública de Empleo 
o  Fondo Emprender 
o  Tecnoparque 
o  Boletines electrónicos institucionales 
o  Grupo Facebook 
12. Si requiere comunicarse con el SENA, Centro de Comercio y Servicios, 
regional Risaralda ¿Cómo lo hace? * 
o  Pbx institucional 
o  WhatsApp del Grupo o ficha 
o  Correo institucional @misena 
o  Personalmente 
o  Llama a un instructor Sena o su director de grupo 
13. Como egresado del SENA Centro Comercio y Servicios * 
 Si No 
¿Ha sido invitado a eventos 
o actividades?   
¿Ha asistido?   
¿Pertenece al grupo de 
Facebook?   
¿Tiene actualizada su hoja 
de vida en la Agencia 
Pública de Empleo? 
  
¿Ha conseguido empleo a 
través de la Agencia Pública 
de Empleo? 
  
¿Estaría interesado en 
recibir las oportunidades 
que el Sena ofrece? 
  
¿Se ha presentado al Fondo 
Emprender?   
¿Sabe que su programa 
tiene registro calificado?   
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14. ¿Qué aporte le brindaría al SENA, Centro de Comercio y Servicios, regional Risaralda, 
para mejorar el contacto con los egresados? 
___________________________________________________________ 
15. Recomendaría el SENA, Centro de Comercio y Servicios, regional Risaralda, a: * 
 Amigos      Familiares    Conocidos    Otros 
16. ¿Conoce algún egresado que quiera pertenecer al grupo de Facebook? Compártenos 
el contacto para poder invitarlo al grupo o puede registrarse, dando clic al siguiente 
link: https://www.facebook.com/rdaegresa.comercio. 
_____________________________________________ 
Agradecemos el tiempo que dedico para contestar este estudio. En caso de 
requerir mayor información del presente estudio puede contactar a las 
instructoras Claudia Milena Pineda cel. 316 702 3516 - cpinedat@sena.edu.co y 
María del Pilar Olarte cel. 312 831 7612 - mpolarte@sena.edu.co. 
Fuente: elaboración propia 
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Anexo B. Tablas del instrumento Egresados. 
 
Tabla 1.  Egresados SENA por especialidad  
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 2. Género. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Egresados SENA por especialidad 
Opción Frecuencia Porcentaje Encuestas 
Administración Hotelera 97 2,17 % 8 
Asistencia Administrativa 1865 41,77 % 160 
Biocomercio Sostenible 46 1,03 % 4 
Comercio Internacional 418 9,36 % 36 
Comunicación Comercial 2 0,04 % 0 
Contabilidad y Finanzas 962 21,55 % 83 
Dirección de Ventas 266 5,96 % 23 
Entrenamiento Deportivo 0 0,00 % 0 
Gestión Administrativa 0 0,00 % 0 
Gestión Bancaria y Entidades 123 2,75 % 11 
Gestión de Mercados 84 1,88 % 7 
Gestión del Talento Humano 383 8,58 % 33 
Gestión Documental 106 2,37 % 9 
Gestión Integrada de la Calidad 0 0,00 % 0 
Gestión Integral del Riesgo 22 0,49 % 2 
Gestión Logística 0 0,00 % 0 
Gobierno Local 73 1,63 % 6 
Medio Ambiente, Seguridad y 0 0,00 % 0 
Negociación Internacional 18 0,40 % 2 
Total 4465 100 % 384 
 
Género 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Femenino 274 71 % 
Masculino 110 29 % 
Total 384 100 % 
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Tabla 3. Edad. 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 4. Dirección de residencia 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 5. Ubicación geográfica de los egresados 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Edad 
Opción Frecuencia Porcentaje 
18 a 30 años 275 71,61 % 
31 a 45 años 86 22,40 % 
46 a 55 años 12 3,13 % 
56 a 65 años 6 1,56 % 
66 en adelante 0 0,00 % 
No contestó 5 1,30 % 
Total 384 100 % 
 
Dirección de residencia 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Rural 5 1,30 % 
Urbano 205 53,39 % 
No contestó 174 45,31 % 
Total 384 100 % 
 
Ubicación geográfica de los egresados 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Antioquia 2 0,52 % 
Quindío 1 0,26 % 
Caldas 3 0,78 % 
Cesar 2 0,52 % 
Cundinamarca 4 1,04 % 
Risaralda 349 90,89 % 
Estados Unidos 1 0,26 % 
Meta 1 0,26 % 
Valle 5 1,30 % 
No Respondieron 13 3,39 % 
Arauca 1 0,26 % 
Cauca 2 0,52 % 
Total 384 100 % 
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Tabla 6. E-mail personal. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 7. Teléfono personal. 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 8. Celular personal. 
 
Fuente: elaboración propia 
 E-mail personal 
Opción Frecuencia Porcentaje 
@hotmail 221 57,55 % 
@gmail 124 32,29 % 
@misena 10 2,60 % 
@outlook 9 2,34 % 
@yahoo 8 2,08 % 
@sena 7 1,82 % 
@live 3 0,78 % 
@utp 1 0,26 % 
@udea 1 0,26 % 
Total 384 100 % 
Teléfono personal 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Fijo 89 23,18 % 
Celular 47 12,24 % 
No contestó 248 64,58 % 
Total 384 100 % 
Celular personal 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Operador 300 15 3,91 % 
Operador 301 9 2,34 % 
Operador 302 3 0,78 % 
Operador 304 1 0,26 % 
Operador 305 3 0,78 % 
Operador 310 38 9,90 % 
Operador 311 31 8,07 % 
Operador 312 41 10,68 % 
Operador 313 35 9,11 % 
Operador 314 60 15,63 % 
Operador 316 25 6,51 % 
Operador 317 12 3,13 % 
Operador 318 3 0,78 % 
Operador 319 4 1,04 % 
Operador 320 26 6,77 % 
Operador 321 37 9,64 % 
Operador 322 19 4,95 % 
Operador 323 8 2,08 % 
No contestó 14 3,65 % 
Total 384 100 % 
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Tabla 9. Estado civil. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Tabla 10. Estrato socioeconómico. 
Fuente: elaboración propia 
 
Estado civil 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Casado 57 15 % 
Separado 13 3 % 
Soltero 252 66 % 
Unión Libre 55 14 % 
Viudo 3 1 % 
No contestó 4 1 % 
Total 384 100 % 
Estrato socioeconómico 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Estrato 1 80 20,83 % 
Estrato 2 149 38,80 % 
Estrato 3 117 30,47 % 
Estrato 4 23 5,99 % 
Estrato 5 2 0,52 % 
Estrato 6 1 0,26 % 
No contestó 12 0,52 % 
Total 374 100 % 
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Tabla 11. Afiliado a EPS. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 12. Fondo de pensiones y cesantías. 
Fuente: elaboración propia 
 
Afiliados a EPS 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Asmet Salud 19 4,95 % 
Café Salud 83 21,61 % 
Capital Salud 1 0,26 % 
Compensar 1 0,26 % 
Coomeva 36 9,38 % 
Sanitas 6 1,56 % 
Sura 21 5,47 % 
Famisanar 2 0,52 % 
Nueva EPS 24 6,25 % 
Pijao Salud 1 0,26 % 
Policía Nacional 1 0,26 % 
SOS 85 22,14 % 
Salud Total 70 18,23 % 
Sisbén 9 2,34 % 
No Contestó 19 4,95 % 
No tiene 6 1,56 % 
Total 384 100 % 
Fondo de pensiones y cesantías 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Colfondos 13 3% 
Colpensiones 36 9% 
FNA 7 2% 
Horizonte 2 1% 
No tiene 14 4% 
Protección 78 20% 
Porvenir 112 29% 
Pensionado 2 1% 
No 12 3% 
No contestó 108 28% 
Total 384 100% 
143 
Tabla 13. Afiliados ARL «Administradora de Riesgos Laborales» 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 14. ¿Recibe asistencia del gobierno? 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 15. ¿Cuál programa de gobierno? 
 
Fuente: elaboración propia 
Afiliados ARL 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Alpha 1 0,26 % 
Sura 78 20,31 % 
Colpatria 37 9,64 % 
Bolívar 8 2,08 % 
Colmena 29 7,55 % 
La Equidad 2 0,52 % 
Liberty 3 0,78 % 
No 17 4,43 % 
No contestó 154 40,10 % 
Porvenir 2 0,52 % 
Positiva 48 12,50 % 
Protección 4 1,04 % 
Coomeva 1 0,26 % 
Total 384 100 % 
¿Recibe asistencia del gobierno? 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Si 45 12 % 
No 339 88 % 
Total 384 100 % 
¿Cuál programa de gobierno? 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Familias en acción 2 0,52 % 
Jóvenes en acción 10 2,60 % 
No 27 7,03 % 
Protección al cesante 1 0,26 % 
Red Unidos 2 0,52 % 
Sisbén 3 0,78 % 
No contestó 339 88,28 % 
Total 384 100 % 
144 
 
Tabla 16. 1. Título tecnólogo obtenido en el SENA. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 17. 2. Año de grado tecnólogo en el SENA 
 
Fuente: elaboración propia 
Opción Frecuencia Porcentaje
Administración Hotelera 14 3,65%
Asistencia Administrativa 52 13,54%
Biocomercio Sostenible 6 1,56%
Comercio Internacional 12 3,13%
Comunicación Comercial 7 1,82%
Contabilidad y Finanzas 113 29,43%
Dirección de Ventas 22 5,73%
Entrenamiento Deportivo 3 0,78%
Gestión Administrativa 8 2,08%
Gestión Bancaria y entidades financieras 20 5,21%
Gestión de Mercados 10 2,60%
Gestión del Talento Humano 34 8,85%
Gestión Documental 13 3,39%
Gestión integral del riesgo 3 0,78%
Gestión Logística 1 0,26%
Gobierno Local 9 2,34%
Medio ambiente, seguridad y salud
ocupacional
5 1,30%
Negociación Internacional 28 7,29%
Otro 24 6,25%
Total 384 100%
Título tecnólogo obtenido en el SENA
Año de grado tecnólogo en el SENA 
Opción Frecuencia Porcentaje 
2010 59 15 % 
2011 17 4 % 
2012 22 6 % 
2013 20 5 % 
2014 49 13 % 
2015 64 17 % 
2016 91 24 % 
2017 49 13 % 
No contestó 13 3 % 
Total 384 100 % 
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Tabla 18. 3. ¿Continuó otros estudios? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 19. 3.1 Estudios en otras instituciones educativas 
 
Fuente: elaboración propia 
¿Continuo otros estudios? 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Si 161 42 % 
No 217 57 % 
No contestó 6 2 % 
Total 384 100 % 
Estudios en otras entidades educativas 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Administración de Empresas 23 5,99 % 
Contador Público 23 5,99 % 
Administración de Negocios 5 1,30 % 
Inglés 5 1,30 % 
Administración Financiera 4 1,04 % 
Ingeniería Financiera 4 1,04 % 
Salud Ocupacional 4 1,04 % 
Ingeniera Comercial 4 1,04 % 
Especializaciones 3 0,78 % 
Diplomado 3 0,78 % 
Psicología 3 0,78 % 
Finanzas y Negocios Internacionales 2 0,52 % 
Licenciatura en Comunicación 1 0,26 % 
Maestría 1 0,26 % 
Matemáticas 1 0,26 % 
Enfermería 1 0,26 % 
Publicidad 1 0,26 % 
Arquitectura 1 0,26 % 
Sistemas 1 0,26 % 
No contestó 294 76,56 % 
Total 384 100 % 
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Tabla 20. 3.2 Año de grado otros estudios. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 21. 4. Situación laboral actual. 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 22. 5. ¿Cuánto tiempo lleva en esa condición laboral? 
Fuente: elaboración propia 
Año de grado otros estudios  
Opción Frecuencia Porcentaje 
2010 1 0 % 
2011 2 1 % 
2012 6 2 % 
2013 5 1 % 
2014 7 2 % 
2015 6 2 % 
2016 8 2 % 
2017 42 11 % 
No contestó 13 3 % 
Total 90 23 % 
Situación laboral actual 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Comerciante 6 2 % 
Contratista 22 6 % 
Desempleado 126 33 % 
Empleado 220 57 % 
Empresario 6 2 % 
No contestó 4 1 % 
Total 384 100 % 
¿Cuánto tiempo en esa condición laboral? 
Opción Frecuencia Porcentaje 
De 6 meses a 1 año 159 41 % 
Más de 1 año 70 18 % 
Más de 2 años 45 12 % 
Más de 3 años 24 6 % 
Más de 4 años 51 13 % 
Más de 5 años 21 5 % 
No contestó 14 4 % 
Total 384 100 % 
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Tabla 23. 6. ¿Cuántos trabajadores tiene en su empresa? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 24. 7. ¿En qué nivel se desempeña? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 25. 8. Tipo de empresa 
 
Fuente: elaboración propia 
 
¿Cuántos trabajadores tiene en su empresa? 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Entre 1 y 10 5 83 % 
Entre 11 y 50 0 0 % 
Entre 51 y 200 0 0 % 
+ de 200 0 0 % 
No contestó 1 17 % 
Total 6 100 % 
¿En qué nivel se desempeña? 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Administrativo 149 39 % 
Directivo 4 1 % 
Operativo 65 17 % 
No contestó 166 43 % 
Total 384 100% 
Tipo de empresa 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Pública 36 14 % 
Privada 185 73 % 
No contestó 33 13 % 
Total 254 100 % 
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Tabla 26. 9. Rango salarial. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 27. 10. Su percepción del SENA como entidad educativa. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 28. 11. Conocimiento múltiples oportunidades que ofrece el SENA 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Rango salarial 
Opción Frecuencia Porcentaje 
a) Hasta $800.000 85 22 % 
b) De $800.001 hasta $1.500.000 128 33 % 
c) De $1.500.001 hasta $2.000.000 22 6 % 
d) De $2.000.001 hasta $2.500.000 7 2 % 
e) De $2.500.001 hasta $3.000.000 3 1 % 
f) De $3.000.001 en adelante 12 3 % 
g) No contestó 127 33 % 
Total 384 100 % 
Su percepción del SENA como entidad educativa 
Opción Excelente Buena Regular Mejorable Mala 
a) Pertinencia 166 170 14 31 3 
b) Confianza 196 146 12 28 2 
c) Imagen 189 157 10 24 4 
d) Calidad 205 137 3 28 11 
e) Aporta al desarrollo del país 239 111 5 26 3 
Total 995 721 44 137 23 
Conocimiento múltiples oportunidades que ofrece el 
SENA 
Opción Frecuencia Porcentaje 
a) Agencia Pública de Empleo 353 29 % 
b) Fondo Emprender 578 48 % 
c) Tecnoparque 110 9 % 
d) Boletines electrónicos 88 8 % 
e) Grupo Facebook 83 6 % 
Total 1212 100 % 
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Tabla 29. 12. ¿Cómo se comunica con el SENA? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 30. 13. Como egresado del SENA… 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 31. 14. ¿Qué aportes le brindaría al SENA? 
Fuente: elaboración propia 
 
¿Cómo se comunica con el SENA? 
Opción Frecuencia Porcentaje 
a) PBX 89 12,94 % 
b) WhatsApp 22 3,20 % 
c) @misena 75 10,90 % 
d) Personalmente 290 42,15 % 
e) Llama a un contacto 106 15,41 % 
f) Su director de grupo 106 15,41 % 
Total 688 100 % 
 
Como egresado del SENA… 
Opción Si No 
a) Ha sido invitado a eventos? 384 0 
b) Ha asistido? 317 384 
c) Pertenece al grupo de Facebook? 200 384 
d) Tiene actualizada su HV en el APE 33 351 
e) Ha conseguido empleo APE 363 21 
f) Estaría interesado en recibir las oportunidades del 144 353 
g) Se ha presentado a F. Emprender 31 240 
h) Su programa tiene Reg. Calificado 367 346 
Total 1472 1733 
¿Qué aportes le brindaría a SENA? 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Contactar dar información en redes sociales 173 45 % 
Actividades, eventos, reuniones 158 41 % 
Otros 45 12 % 
No contestó 8 2 % 
Total 384 100 % 
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Tabla 32. 15. Recomendaría el SENA a: 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 33. 16. ¿Quiere invitar egresados al grupo Facebook?  
 
Fuente: elaboración propia 
Recomendaría al SENA a: 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Amigos 367 96 % 
Familiares 346 90 % 
Conocidos 306 80 % 
Otros 168 44 % 
Total 1187 309 % 
 
¿Quiere invitar egresados al grupo de Facebook? 
Opción Frecuencia Porcentaje 
No 191 50 % 
Si 189 49 % 
No contestó 4 1 % 
Total 384 100 % 
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Anexo C. Formato instrumento Empresarios 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: elaboración propia 
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Anexo D.  Tablas del instrumento Empresarios 
 
Tabla 34. Razón Social 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 35. Cargo funcionario que diligencia la encuesta. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 36. Dirección empresarial  
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 37.  PBX Empresarial 
Razón Social 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Pública 3 3% 
Fundaciones 3 3% 
privadas 82 93% 
Total 88 100% 
Cargo funcionario que diligencia la encuesta 
Opciones Frecuencia  % 
Operativo 16 18% 
Administrativo 39 44% 
Directivo 33 38% 
Total 88 100% 
Dirección empresarial 
Opciones Frecuencia  % 
Pereira 57 65% 
Dosquebradas 26 30% 
Santa Rosa 1 1% 
La Virginia 3 3% 
Quinchía 1 1% 
Total 88 100% 
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Fuente: elaboración propia. 
 
Tabla 38. 1. ¿Cuántos trabajadores tiene en su empresa? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 39. 2. ¿Ha patrocinado aprendices del SENA? 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
Tabla 40. 3. ¿Ha contratado egresados del SENA? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
PBX Empresarial 
Opción Frecuencia Porcentaje 
PBX Empresarial 78 93% 
Celular 5 6% 
No responde  1 1% 
Total 84 100% 
¿Cuántos trabajadores tienen en su empresa?  
Opciones Frecuencia  % 
De 1 a 10 25 28% 
De 11 a 50 29 33% 
De 51 a 200 20 23% 
Más de 201 14 16% 
Total 88 100% 
¿Ha patrocinado aprendices del SENA? 
Opciones Frecuencia  % 
Si 57 65% 
No 31 35% 
Total 88 100% 
¿Ha contratado egresados del SENA? 
Opciones Frecuencia  % 
Si 63 72% 
No 25 28% 
Total 88 100% 
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Tabla 41. 4. ¿Patrocinaría aprendices SENA si no fuera obligatorio?    
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
 
Tabla 42. 5.1 Calidad profesional de los egresados SENA [conocimientos] 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 43. 5.2 Califique la calidad profesional de los egresados SENA [Disposición] 
 
Fuente: elaboración propia 
 
¿Patrocinaría aprendices SENA si no fuera obligatorio? 
Opciones Frecuencia  % 
Si 79 90% 
No 9 10% 
Total 88 100% 
Calidad profesional de los egresados SENA [conocimientos] 
Opciones Frecuencia  % 
Mala 1 1% 
Regular 6 7% 
Mejorable 4 5% 
Buena 51 58% 
Excelente 22 25% 
No contestó 3 3% 
Total 88 100% 
Califique la calidad profesional de los egresados SENA [Disposición] 
Opciones Frecuencia  % 
Regular 9 10% 
Mejorable 4 5% 
Buena 51 58% 
Excelente 19 22% 
No contestó 5 6% 
Total 88 100% 
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Tabla 44. 5.3 Califique la calidad profesional de los egresados SENA [Actitud] 
Fuente: elaboración propia 
 
 
 
Tabla 45. 6.1 Percepción del SENA como entidad educativa [Pertinencia] 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 46. 6.2 Percepción del SENA como entidad educativa [Confianza] 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Califique la calidad profesional de los egresados SENA [Actitud] 
Opciones Frecuencia  % 
Mala 1 1% 
Regular 9 10% 
Mejorable 5 6% 
Buena 45 51% 
Excelente 23 26% 
No contestó 5 6% 
Total 88 100% 
 
Percepción del SENA como entidad educativa [Pertinencia] 
Opciones Frecuencia  % 
Regular 5 6% 
Mejorable 5 6% 
Buena 42 48% 
Excelente 36 41% 
Total 88 100% 
Percepción del SENA como entidad educativa [Confianza] 
Opciones Frecuencia  % 
Mala 1 1% 
Regular 4 5% 
Mejorable 2 2% 
Buena 40 45% 
Excelente 41 47% 
Total 88 100% 
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Tabla 47.  6.3 Percepción del SENA como entidad educativa [Imagen] 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 48. 6.4 Percepción del SENA como entidad educativa [Calidad] 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 49. 6.5 Percepción del SENA como entidad educativa [Aporta al desarrollo 
del país] 
Fuente: elaboración propia 
Percepción del SENA como entidad educativa [Imagen] 
Opciones Frecuencia  % 
Regular 6 7% 
Mejorable 2 2% 
Buena 40 45% 
Excelente 40 45% 
Total 88 100% 
Percepción del SENA como entidad educativa [Calidad] 
Opciones Frecuencia  % 
Regula 8 9% 
Mejorable 3 3% 
Buena 38 43% 
Excelente 39 44% 
Total 88 100% 
Percepción del SENA como entidad educativa [Aporta al 
desarrollo del país] 
 Opciones Frecuencia  % 
Regular 6 7% 
Mejorable 3 3% 
Buena 35 40% 
Excelente 44 50% 
Total 88 100% 
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Tabla 50. 7. ¿Conoce las oportunidades que el SENA ofrece a su empresa? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 51. 8. ¿Qué aporte le brindaría al SENA para mejorar el contacto con los 
empresarios? 
 
Fuente: elaboración propia 
  
Opciones Frecuencia %
Agencia Pública de 26 30%
Agencia Pública de 3 3%
Agencia Pública de 24 27%
Agencia Pública de 2 2%
Agencia Pública de 1 1%
Agencia Pública de 9 10%
Agencia Pública de 4 5%
Agencia Pública de 3 3%
Agencia Pública de 3 3%
Boletines 1 1%
Fondo Emprender 3 3%
Fondo Emprender, 1 1%
Fondo Emprender, 2 2%
Grupo Facebook 1 1%
Ninguna 5 6%
Total 88 100%
¿Conoce las oportunidades que el SENA ofrece a su 
¿Qué aporte le brindaría al SENA para mejorar el contacto con los 
empresarios? 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Amplia difusión de las ofertas educativas 10 12% 
Comunicación, bases de datos y gestión en línea  20 24% 
Mejorar la actitud de servicio del personal 6 7% 
Participación en los estudios de Mesas Sectoriales  2 2% 
Alianzas con otras entidades  6 7% 
Participación en eventos 4 5% 
Formar federación o asociación  2 2% 
Preparar los aprendices para la vida laboral 6 7% 
Visitas constantes a las empresas 8 10% 
Bases de datos al público 11 13% 
Otros 9 11% 
Total 84 100% 
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Anexo E. Formato instrumento Mystery Shopper 
 
Fuente: elaboración propia 
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Anexo F. Tablas del instrumento Mystery Shopper 
 
Tabla 52. Entidades educativas. 
 
Fuente: elaboración propia 
Entidades educativas 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Idontec 1 11 % 
Comfamiliar 1 11 % 
Unitécnica  1 11 % 
Uniremington 1 11 % 
Polisuperior 1 11 % 
Universidad Católica 1 11 % 
Sena 1 11 % 
Cidca 1 11 % 
Ciaf 1 11 % 
Total 9 100 % 
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Tabla 53. Sección A. Información General. 
 
Fuente: elaboración propia 
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Tabla 54. Sección A. Uso de las redes sociales. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 55. Sección B. Modalidad de la educación. 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 56. Sección C. Oferta académica. 
Fuente: elaboración propia 
 
Opción SENA UNITÉCNICA UNIREMINGTON POLISUPERIOR IDONTEC COMFAMILIAR CIDCA CIAF CATÓLICA
a) Facebook 1 1 1 1 1 1 1 1 1
b) Twitter 1 1 1 1 1 1 1 1 1
c) YouTube 1 1 1 1 0 1 1 0 1
d) LinkedIn 1 0 0 1 0 1 1 1 1
e) Instagram 0 1 1 1 1 1 0 0 0
f) Google+ 0 0 0 1 1 1 1 0 0
g) Radio 0 0 0 0 0 1 1 0 0
h) TV 0 0 0 0 0 0 1 0 0
j) Viemo 0 1 0 0 0 0 1 0 0
k) Slideshare 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Total 4 5 4 7 4 7 8 3 4
Uso de redes sociales
Opción SENA UNITÉCNICA UNIREMINGTON POLISUPERIOR IDONTEC COMFAMILIAR CIDCA CIAF CATÓLICA
Presencial 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Virtual 1 0 1 0 0 0 1 0 0
Total 2 1 2 1 1 1 2 1 1
Modalidad de la educación
Oferta académica 
Opción Cursos Auxiliar Técnico Tecnólogo Especialización 
Sena 94,62% 28,57% 15,69% 72,25% 50,00% 
Unitécnica 0,00% 7,14% 0,00% 0,00% 0,00% 
Uniremington  0,00% 0,00% 0,00% 8,61% 25,00% 
Polisuperior 0,00% 21,43% 1,96% 0,00% 0,00% 
Idontec 0,00% 21,43% 17,65% 0,00% 0,00% 
Comfamiliar 5,38% 0,00% 7,84% 1,91% 0,00% 
Cidca 0,00% 0,00% 43,14% 13,88% 0,00% 
Ciaf 0,00% 21,43% 13,73% 1,44% 0,00% 
Católica 0,00% 0,00% 0,00% 1,91% 25,00% 
Total 100% 100% 100% 100% 100% 
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Tabla 57. Sección D. Portafolio de servicios de las empresas educativas 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Opción SENA UNITÉCNICA UNIREMINGTON POLISUPERIOR IDONTEC COMFAMILIAR CIDCA CIAF CATÓLICA
a) Reg. Calificado 1 0 1 0 0 1 1 1 1
b) SNIES 1 0 1 0 0 1 1 1 1
c) Gestiona practica 1 0 1 0 0 1 0 1 1
d) Bienestar 1 0 0 1 1 1 1 1 0
e) Uniforme 1 1 1 1 1 0 0 1 0
f) Subsidio alim. 1 0 1 0 0 0 0 0 0
g) Subsidio transporte 1 0 0 1 0 0 0 1 0
h) Área egresados 1 0 1 0 0 0 0 0 1
i) Eventos Internal. 1 0 0 0 0 0 0 0 1
j) Convenios Sena 1 0 1 0 0 0 0 1 0
k) Educación Virtual 1 0 1 0 0 0 0 0 1
l) Emprendimiento 1 0 0 0 0 0 0 0 1
m) Certificación laboral 1 0 0 0 0 0 0 0 0
n) Gratuita 1 0 0 0 0 0 0 1 0
Total 11 1 8 3 2 4 3 7 6
Portafolio de servicios
163 
Anexo G. Formato instrumento Percepción de los funcionarios. 
FUNCIONARIOS SENA, CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS, REGIONAL RISARALDA 
Objetivo: identificar las variables relevantes para generar un marketing relacional con 
componente de gestión TIC para egresados de programas de nivel tecnológico de los años 2010 
al 2017 del SENA Centro de Comercio y Servicios, regional Risaralda. 
  
     
  
Señor funcionario en cumplimiento de la función del SENA, lo estamos invitando a formar parte 
del estudio situacional de los Egresados SENA. 
  
     
  
SECCIÓN A. INFORMACIÓN GENERAL 
Nombres y Apellidos 
 
          
Cargo que ocupa en 
el SENA 
 
          
Correo electrónico 
institucional 
          
¿Atiende Egresados del nivel Tecnológico del SENA, regional Risaralda dentro de 
sus funciones rutinarias? 
SI/NO 
  
     
  
SECCIÓN B. ÁREA, OFICINA O FUNCIONARIO ENCARGADO DE LOS EGRESADOS SENA 
¿Existe una área, oficina o funcionario con exclusividad para la gestión y atención 
de "Egresados SENA" del Centro de Comercio y Servicios Regional Risaralda? 
SI/NO 
       
Si la respuesta es positiva, continuar la encuesta, de lo contrario pasar a la Sección G, Sistemas 
de Información Egresados        
ÁREA, OFICINA O FUNCIONARIO SI/NO 
¿Está claramente identificada por los aprendices? SI/NO 
¿Está claramente identificada por los egresados? SI/NO 
¿Realizan fiestas, eventos e integraciones? SI/NO 
¿Invitan a los egresados a participar activamente en la planeación del centro, a 
partir de su experiencia laboral? 
SI/NO 
¿Desarrollan estrategias para la retención de aprendices? SI/NO 
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SECCIÓN C. BASES DE DATOS EGRESADOS 
¿Su área cuenta con una base de datos de egresados? SI/NO 
Si la respuesta es positiva, continuar la encuesta, de lo contrario pasar a la Sección G, Sistemas 
de Información Egresados        
¿La base de datos de egresados... SI/NO 
... es confiable? SI/NO 
... incluye egresados de programas virtuales? SI/NO 
… permanece actualizada? SI/NO 
… es asequible a los funcionarios? SI/NO 
… tiene la autorización del tratamiento de la información - Ley Habeas Data? SI/NO 
...cruza información con otras dependencias de la Regional Risaralda? SI/NO 
...contiene toda la información requerida de los egresados? SI/NO 
…tiene un plan estratégico institucional de actualización constante? SI/NO 
       
SECCIÓN D. COMUNICACIÓN ELECTRÓNICA ENTRE EL SENA CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS, 
REGIONAL RISARALDA Y SUS EGRESADOS 
¿Tienen sitio web institucional para egresados? SI/NO 
¿Tienen correo electrónico institucional para egresados? SI/NO 
¿Envía boletines electrónicos periódicamente? SI/NO 
¿Manejan redes sociales para mantener informado a los egresados? SI/NO 
Seleccionar las 
redes sociales que 
utilicen 
  Facebook Twitter Instagram Otras 
¿Publica convenios 
académicos? 
  Local Regional Nacional Internacional 
¿Convoca a 
eventos 
deportivos? 
  Local Regional Nacional Internacional 
¿Invitan a actualizaciones? Locales Local Regional Nacional 
¿Publica ofertas laborales 
o redirecciona a la Agencia 
Pública del Empleo? 
Locales Local Regional Nacional 
       
SECCIÓN E. PARTICIPACIÓN EGRESADOS SENA, CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS, REGIONAL 
RISARALDA 
¿El centro tiene asociación de egresados? SI/NO 
¿El centro tiene representante de egresados? SI/NO 
¿Conoce cuánto es el periodo de cada representante de egresados? SI/NO 
¿Existe una política en la Agencia Pública de Empleo con prioridad para los 
egresados del SENA? 
SI/NO 
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SECCIÓN F. BENEFICIOS DE LOS EGRESADOS SENA, CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS, 
REGIONAL RISARALDA 
¿Están identificados con un carnet de egresados? SI/NO 
¿El carnet le permite obtener descuentos comerciales en la región? SI/NO 
¿Pueden ingresar a la regional y hacer uso de las instalaciones del gimnasio? SI/NO 
¿Pueden ingresar a la biblioteca de la regional? SI/NO 
¿Puede tener acceso a las bases de datos de la biblioteca? SI/NO 
¿Los Egresados pueden representar al SENA, en eventos culturales, académicos, 
deportivos u otros? 
SI/NO 
       
SECCIÓN G. SISTEMAS DE INFORMACIÓN DE EGRESADOS SENA, CENTRO DE COMERCIO Y 
SERVICIOS, REGIONAL RISARALDA 
De ser posible la implementación y/o alimentación de un sistema de marketing relacional para 
Egresados basado en las TIC, (Tecnología de la Información y la Comunicación) que permita 
recolectar, procesar y administrar la información de los egresados SENA. ¿Que variables 
considera relevantes desde su área o su rol como funcionario SENA, del Centro de Comercio y 
Servicios, de la regional Risaralda? 
VARIABLES MUY 
RELEVANT
E 
RELEVANT
E 
INDIFERENT
E 
POCO 
RELEVANT
E 
MUY 
IRRELEVANT
E 
Información Demográfica           
Información laboral           
Información Académica           
Información psicográfica           
Información como 
emprendedor 
          
       
De requerir información particular de su área, podría describirnos 
sus necesidades. 
  
  
AGRADECEMOS SU AMABLE PARTICIPACIÓN 
 
De acuerdo con la Ley 1581 de 2012 de protección de datos personales, le informamos que usted 
está siendo consultado, ya que se encuentra registrado en la base de datos del SENA, del Centro 
de Comercio y Servicios, Regional Risaralda; las respuestas serán utilizadas para fines académicos. 
! MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO ¡ 
 
  
166 
Anexo H. Tablas del instrumento Percepción de los funcionarios. 
 
ENCUESTA DIAGNÓSTICA PARA MEDIR LA VISIBILIZACIÓN DEL AREA DE 
EGRESADOS Y SU GESTIÓN APOYADA CON TI, EN EL SENA, CENTRO DE 
COMERCIO Y SERVICIOS, REGIONAL RISARALDA.  
 
Tabla 58. 1 ¿Atiende egresados de nivel tecnológico del SENA? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 59. 2 ¿Existe un área, oficina o funcionario con exclusividad para la gestión y 
atención de egresados SENA? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 60. 3 ¿El área, funcionario u oficina de egresados? 
 
Fuente: elaboración propia 
¿Atiende egresados de nivel tecnológico del SENA? 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Si 5 45% 
No 6 55% 
Total 11 100% 
 
¿Existe un área, oficina o funcionario 
con exclusividad para la gestión y 
atención de egresados SENA? 
Opción Frecuencia Porcentaje 
Si 11 100% 
No 0 0% 
Total 11 100% 
OPCION 
3.1 ¿Está 
identificada x 
aprendices? 
3.2 ¿Está 
identificada x 
egresados? 
3.3 ¿Realizan 
fiestas, eventos e 
integraciones? 
3.4 ¿Invitan a los 
egresados a la 
planeación del 
centro? 
3.5 ¿Estrategias 
de retención 
aprendices? 
  Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % 
Si 2 18% 4 36% 6 55% 7 64% 6 55% 
No 9 82% 7 64% 5 45% 3 27% 4 36% 
No contestó             1 9% 1 9% 
TOTAL 11 100% 11 100% 11 100% 11 100% 11 100% 
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Tabla 61. 4 ¿La información del área, funcionario u oficina de egresados? 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 62.5. Aspectos área de egresados 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 63. 6. Redes sociales de comunicación con egresados 
 
Fuente: elaboración propia 
 
O
p
ci
ón
 
4..1¿Es 
confiable? 
4.2¿Incluye 
egresados 
virtuales? 
4.3¿Permanece 
actualizada? 
4.4¿Es 
asequible 
a todos? 
4.5 Tiene 
Ley 
Habeas 
Data? 
4.6 ¿Cruza 
información 
con otras 
dependencias? 
4.7¿Contiene 
información 
requerida? 
4.8¿Tiene 
un plan 
estratégico 
institucional? 
  Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % 
SI 8 73% 6 55% 5 45% 6 55% 4 36% 4 36% 4 36% 4 36% 
NO 3 27% 5 45% 6 55% 5 45% 7 64% 7 64% 7 64% 7 64% 
TOTAL 11 100% 11 100% 11 100% 11 100% 11 100% 11 100% 11 100% 11 100% 
Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
SI 6 55% 6 55% 3 27% 9 82%
NO 5 45% 5 45% 8 73% 2 18%
Total 11 100% 11 100% 11 100% 11 100%
5.1 El área o 
funcionaria(o) 
encargada(o) de 
egresados: ¿Tiene 
sitio web institucional 
para egresados?
5.2 El área o 
funcionaria(o) 
encargada(o) de 
egresados: ¿Tiene 
correo electrónico 
institucional para 
egresados?
53. El área o 
funcionaria(o) 
encargada(o) de 
egresados: ¿Tiene 
sitio web institucional 
para egresados?
5.4 El área o 
funcionaria(o) 
encargada(o) de 
egresados ¿Maneja 
redes sociales para 
mantener informado a 
los egresados?
Redes sociales de comunicación con egresados 
Opciones Frecuencia  % 
Facebook 9 38% 
Correo Personal 6 25% 
Correo Institucional 8 33% 
Atento 1 4% 
Total 24 100% 
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Tabla 64.7.  Las redes sociales se utilizan para informar a los egresados sobre:  
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 65.8. Los convenios académicos tienen alcance 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 66. 9.  Los eventos deportivos tienen alcance 
Fuente: elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
OPCIONES
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
Si 5 45% 1 9% 4 36% 5 45% 4 36%
No 3 27% 6 55% 4 36% 3 27% 1 9%
No contestó 3 27% 4 36% 3 27% 3 27% 6 55%
TOTAL 11 100% 11 100% 11 100% 11 100% 11 100%
7.1¿Publicar 
convenios 
académicos?
7.2¿Convocar a 
eventos 
deportivos?
7.3¿Publicar 
ofertas 
laborales?
7.4¿Agencia 
Pública del 
Empleo?
7.5 ¿Otras?
Frecuencia %
Local 2 18%
Nacional 2 18%
Internacional 0 0%
Nacional, Local 1 9%
Local, Nacional e internacional 2 18%
No contestó 4 36%
TOTAL 11 100%
Alcance de Convenios Académicos
Los eventos deportivos tienen alcance 
Opciones Frecuencia  % 
Local 4 36% 
Nacional 1 9% 
No contestó 6 55% 
Total                        11 100% 
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Tabla 67.10. Visibilidad área de Egresados 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 68.11. Beneficios del egresado 
 
Fuente: elaboración propia 
 
De ser posible la implementación y/o alimentación de un sistema de marketing 
relacional para Egresados basado en las TIC, (Tecnología de la Información y la 
Comunicación) que permita recolectar, procesar y administrar la información de los 
egresados SENA.  
 
¿Qué variables considera relevantes desde su área o su rol como funcionario SENA, 
del Centro de Comercio y Servicios, de la regional Risaralda?   
  
Tabla 69. 12. Información del egresado de interés según el área 
OPCIONES
Fr % Fr % Fr % Fr %
Si 0% 1 9% 4 36% 0%
No 10 91% 9 82% 6 55% 7 64%
No contestó 1 9% 1 9% 1 9% 4 36%
TOTAL 11 100% 11 100% 11 100% 11 100%
10.1¿Hay 
asociación de 
egresados?
10.2¿Se tiene 
representante 
de egresados?
10.3¿Existe una política 
en la Agencia Pública de 
Empleo con prioridad para 
los egresados del SENA?
10.4¿El 
representante de 
egresados tiene un 
período específico?
OPCIONES
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
Si 0% 0% 1 9% 7 64% 5 45% 0%
No 9 82% 8 73% 8 73% 2 18% 3 27% 9 82%
No contestó 2 18% 3 27% 2 18% 2 18% 3 27% 2 18%
TOTAL 11 100% 11 100% 11 100% 11 100% 11 100% 11 100%
11.1¿Tiene 
Carnet?
11.2¿El carnet le 
permite obtener 
descuentos 
comerciales en 
la región?
11.3¿Puede 
ingresar a la 
regional y hacer 
uso de las 
instalaciones del 
gimnasio?
11.4¿Puede 
ingresar a la 
biblioteca de la 
regional?
11.5¿Puede 
tener acceso a 
las bases de 
datos de la 
biblioteca?
11.6¿Puede 
representar al 
SENA, en eventos 
culturales, 
académicos, 
deportivos u 
otros?
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Fuente: elaboración propia 
 
  
Opciones 
Información 
Demográfica 
Información 
Laboral 
Información 
Académica 
Información 
como 
Emprendedor 
  Fr % Fr % Fr % Fr % 
Muy Relevante 8 73% 10 91% 9 82% 8 73% 
Relevante 2 18%   0% 2 18% 2 18% 
Indiferente 1 9% 1 9%   0%   0% 
Irrelevante   0%   0%   0%   0% 
Muy irrelevante   0%   0%   0% 1 9% 
Total 11 100% 11 100% 11 100% 11 100% 
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Anexo I. Formato instrumento Madurez Tecnológica.                
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Fuente: elaboración propia 
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Anexo J. Tablas del instrumento Madurez Tecnológica. 
 
Tabla 70. Niveles de la Madurez de la Gestión CON TI 
 
Fuente: IT4+_TOOL_03_Madurez de la Gestión CON TI 
 
 
Cuadro H. Estrategia TIC del SENA 
 
Fuente: Área de Sistemas SENA 
